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RESUMEN

Cada vez es mas frecuente encontrar inteligencia artificial en diferentes areas,
debido a su bajo tiempo de respuesta, automatizacion de actividades y costos
cada vez mas accesibles. Dentro de los diferentes tipos de categorias se
encuentran los chatbots. En este trabajo se muestra el uso de un chatbot como
herramienta para resolver dudas e inquietudes a las personas que poseen
perros. Se puede requerir asistencia para urgencias o solo para responder
preguntas comunes tanto de cuidado, salud e incluso de comportamiento de las
mascotas. Es importante aclarar que esta herramienta no pretende en ningun
momento sustituir la revision de un médico veterinario calificado, pues es claro
gue existen probleméticas de salud que requieren revision fisica o son urgencias
gue ponen en riesgo la vida de la mascota. Es por eso que dentro de la solucion
se implemento6 una lista de veterinarios cercanos a la ubicacion del usuario con
el fin de acceder rapidamente al contacto de un especialista. Esta solucion es un
sistema que aprende constantemente de las preguntas realizadas en
interacciones con usuarios, por lo cual puede crecer y a la larga, expandir su
base de conocimiento. Como motor de inteligencia artificial y agente
conversacional se utlizd Google Dialogflow, mientras que para Ila
implementacion de veterinarias cercanas se aplicaron las tecnologias de Google
Maps. El resultado es un prototipo de agente conversacional completamente
funcional implementado sobre una solucién web. Hay la capacidad de entender
y responder las preguntas mas comunmente encontradas en diferentes sitios
web especializados de mascotas. Este software es un sistema en constante
crecimiento que depende directamente de la interaccién con usuarios, pues son

ellos quienes lo alimentan de conocimiento agregando preguntas nuevas.

(Palabras clave: chatbots, inteligencia artificial, agente conversacional,
Dialogflow)



SUMMARY

It is increasingly common to find artificial intelligence in different areas, due to its
low response time, automation of activities and increasingly accessible costs.
Within the different types of categories are chatbots. This work shows the use of
a chatbot as a tool to resolve doubts and concerns for people who own dogs.
Assistance may be required for emergencies or just to answer common pet care,
health and even behavioral questions. It is important to clarify that this tool is not
intended to replace the review of a qualified veterinarian at any time, since there
are health problems that require physical review or there are emergencies that
put the life of the pet at risk. That is why within the solution a list of veterinarians
close to the user's location was implemented in order to quickly access the
contact of a specialist. This solution is a system that constantly learns from the
guestions asked in interactions with users, so it can grow and eventually expand
its knowledge base. Google Dialogflow was used as an artificial intelligence
engine and conversational agent, while Google Maps technologies were applied
for the implementation of nearby veterinarians. The result is a fully functional
conversational agent prototype implemented on top of a web solution. There is
the ability to understand and answer the most commonly encountered questions
on different specialized pet websites. This software is a constantly growing
system that depends directly on the interaction with users, since they are the

ones who feed it with knowledge by asking new questions.

(Keywords: chatbots, artificial intelligence, conversational agent, Dialogflow)
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. INTRODUCCION

Actualmente, la necesidad de consultas relacionadas con la salud de las
mascotas en México ha crecido, por lo cual es necesario ayudar a los duefios de los

perros a través de diversas herramientas cada vez mas accesibles y potentes.

Se busca brindar un canal de comunicacion siempre accesible en el cual los
usuarios puedan realizar consultas médicas sin importar la hora, ubicacion o dispositivo,
con la finalidad de mejorar la calidad de vida de los perros y sus duefios, ademas de
incrementar el nimero de consultas en las clinicas veterinarias, canalizando todos los

problemas a las veterinarias mas cercanas.

Los chatbots han tomado una gran relevancia en Internet y sus aplicaciones
se han ampliado enormemente. Es asi como los humanos han visto en ellos una gran
herramienta para mejorar muchas areas como lo puede ser el servicio a clientes. Un
chatbot es capaz de mantener una conversacion haciendo preguntas relacionadas con

un tema, con la capacidad de analizar la informacién obtenida (Estrada, 2016).

Ese tipo de soluciones encaja perfectamente en la problematica aqui
presentada, pues los chatbots pueden atender a una persona realizando una serie de
preguntas con el fin de conocer mas acerca de la dolencia o padecimiento de sus perros,
con el fin de canalizar a los duefios con el veterinario mas cercano para una revision a

fondo y un posible tratamiento.

Il.  REVISION DE LITERATURA

Durante los afios 1950’s Alan Turing propuso la famosa prueba de
Turing para definir lo que puede ser la inteligencia proporcionada por una
computadora, y al mismo tiempo, la posibilidad de que las maquinas puedan
imitar el razonamiento humano. Posteriormente J. Weizenbaum continué esa
idea, pero desde otra perspectiva, construyendo un prototipo llamado Eliza
(Lopez De Luise et al., 2016). Fueron los primeros ejemplos de Procesamiento

del Lenguaje Natural del inglés Natural Language Processing (NLP), basado en

1



la identificacién de patrones predefinidos como base para la comprension del
lenguaje, que constituye uno de los primeros robots conversacionales (chatter

bots o chat bots).

Bots

Para conocer lo que son los chatbots es necesario hablar acerca de los
bots, los cuales son softwares crearos con la ayuda de inteligencia artificial, cuya
funcién es la de automatizar procesos que se ejecuten sin la necesidad de
intervencién humana. Por ejemplo, crear una cita 0 generar una reservacion.
Dentro de la categoria de bots se encuentran los chatbots, los cuales son bots
especializados y creados para mantener conversaciones y ofrecer respuestas
preconcebidas (Charlan, 2018). Por lo tanto, un chatbot es un software que
utiliza mensajes estructurados para emitir respuestas desde una maquina hacia

un interlocutor humano.

Los chatbots o chatterbots se han popularizado en los dltimos afios a
causa de la proliferacion de redes sociales y al crecimiento de herramientas que
permiten a los desarrolladores implementar un agente conversacional cada vez
mas verséatil y Gtil. Debido a los diferentes campos de estudio en los cuales se
pueden encontrar los chatbots, se han popularizado en areas como el
periodismo, siendo una de las areas mas explotadas por este tipo de software.
Los chatbots han informado muchas de las noticias mas relevantes de la
actualidad en tiempo real como lo fueron los juegos Olimpicos de Brasil, las
elecciones estadounidenses. Esto derivado de la inmensa informacién con la
gue cuentan los medios de comunicacién (Sanchez Gonzales & Sanchez
Gonzalez, 2017). Muchos de los diarios mas importantes del mundo cuentan con
chatbots como lo son The Washington Post, Forbes, The Huffington Post, BBC,
CNN, El Pais o The Wall Street Journal. Anteriormente los medios de
comunicacion canalizaban sus esfuerzos a crear y a actualizar sus aplicaciones

de noticias, pero ahora se estan encontrando aplicaciones mucho mas rapidas



y efectivas con el desarrollo de las chatbots que pueden ser configurados de

forma sencilla.

Chatbots actuales

Los chatbot proliferan cada vez mas en areas como la educacion,
especificamente en el area de atencidn y servicio a la poblacion estudiantil, dicha
labor cuenta con procesos muy repetitivos, por lo cual es posible implementar
una solucion basada en inteligencia artificial, un ejemplo de este tipo
Implementaciones puede ser visto en el producto desarrollado por Choque
(2022), en el cual es posible ver el funcionamiento de un chatbot que tiene como
objetivo principal implementar un modelo de tecnologia cognitiva para mejorar
los servicios de soporte académico en instituciones universitarias. El aporte de
este proyecto es la propuesta de un modelo de tecnologia cognitiva para mejorar
los servicios de soporte académico con chatbots, que pueda impulsar y potenciar
iniciativas que propicien un mayor aprovechamiento de la interacciéon con el

estudiante en la Universidad Peruana de Ciencias Aplicadas (UPC).

Como resultado de esta investigacion es posible observar un chatbot
usando Watson de IBM como plataforma de inteligencia artificial o computacion
cognitiva, en palabras de la creadora gracias a la implementacion de esta
solucion se observa una reduccién en mas del 99.9% en el tiempo promedio de
respuesta esperado por consulta y un nivel de aceptacion de 80% dentro de la

poblacién objetivo. En la Figura 1 se muestra el sistema implementado.



Figura 1. Chatbot UPC.
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Fuente: (Choque, 2022)

Los chatbots han tomado papeles cada vez mas relevantes en areas
como la salud, dicha area que esta viviendo muchas probleméaticas con la
expansion de Covid-19 a nivel mundial, la cual desembocé en un colapso de los
empleos y servicios enfocados a la salud, sin mencionar que cambio por
completo la forma en la cual interactuamos socialmente, ahora mas que nunca
la sociedad voltea a ver la tecnologia como una gran aliada que permitiera
asegurar la continuidad de los procesos laborales, durante esta situacion las
nuevas tecnologias como la inteligencia artificial adquirieron un papel relevante,
especialmente en la gestiébn de la comunicacion, gracias a su inmediatez y
posibilidades de cobertura. En paises como Espafia fue necesario acelerar la
adopcion de diversos recursos tecnoldgicos en el area de la atenciébn meédica a
distancia. En este contexto, las plataformas conversacionales se han ido
convirtiendo en una de las herramientas mas utilizadas por las instituciones para
aliviar la falta de recursos en atencion telefénica y presencial a la hora de atender
las primeras consultas realizadas por los ciudadanos aquejados de sintomas, o
por aguellos que solicitaban algun otro tipo de informacion urgente relacionada

con la enfermedad (Bonales et al., 2020).

De acuerdo con la investigacion de Bonales el nivel de uso de los
chatbots sanitarios especificos para Covid-19 durante 2020 alcanzaba el 30%

de la muestra analizada y que los que han empleado este tipo de asistentes lo
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han hecho fundamentalmente con fines informativos, siendo los meses de abril
y octubre los que han reflejado mayor actividad en este sentido. Entre los
sistemas analizados es posible encontrar los sistemas llamados Carina Bot,
Chatbot Covid-19, gencatBot, Maia y CoronaMadrid. Basado en una serie de
encuestas a usuarios finales Bonales muestra que el 96% de los usuarios se
mostraron satisfechos con el cumplimento de los objetivos que se habian
propuesto en el disefio de estos agentes conversacionales, los cuales son ser
una herramienta informativa fiable y que colaborara a crear nuevos canales de
comunicacion que consiguieran descongestionar los canales tradicionales. Sin
embargo, como reflejan las encuestas realizadas a los usuarios, solo un 29% de
los participantes afirm6 que no contactd con su centro de salud después de
realizar las consultas a través de estos medios. Con estos desarrollos
tecnoldgicos se impulsa un camino en los proyectos de automatizacion de flujos,
especialmente dentro del sector sanitario, ya que, gracias a la experiencia de
usuario y recoleccion de datos, existe una constante mejora en el rendimiento
del software. A largo plazo, cuando se termine esta crisis, es probable que los
chatbots se conviertan en portales digitales de atencion sanitaria interactiva,
ayudando a los pacientes y médicos y facilitando, de este modo, la primera
atencion en una emergencia de salud. Por lo tanto, el seguimiento del desarrollo
e implantacion de los robots conversacionales en el area sanitaria y su aplicacion
en situaciones de crisis sigue siendo un campo todavia muy novedoso que, sin
duda, invita a los investigadores a mantenerse atentos y a abrir nuevas vias de
investigacion. En la Figura 2 se muestra el funcionamiento de los sistemas

implementados para la atencién a dudas referentes a Covid-19.



Figura 2. Chatbot implementados para dudas respeto a Covid-19.
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Fuente: (Bonales et al., 2020).

El area de soporte técnico del departamento de tecnologias de la
informacion generalmente es un area en la cual se encuentra mucha carga
laboral que en muchas ocasiones suele ser repetitiva y monétona por lo cual es
un area en potencial en al cual es posible utilizar tecnologias como chatbots para
mejorar el servicio ofrecido al usuario final, un ejemplo claro de esta situacion es
la herramienta implementada en la unidad de Coordinacion Zonal 7 — Salud, la
cual consta se una serie de hospitales ubicados en Ecuador. Como muestran
Piedra & Cordero (2019), diariamente se requieren de 80 personas para el
soporte técnico del departamento de TICs; pero el tiempo no abastece para
actividades planificadas durante el mes. La creacion de este tipo de chatbot tiene
como fin disminuir la carga laboral de los miembros del departamento de TICs y
hacer que los usuarios sean mas productivos con un autoaprendizaje en tiempo
real.

Este software muestra que es posible utilizar tecnologias de terceros
para la implementacion de un chatbot, en el caso de Piedra & Cordero (2019)
fue utilizado Telegram como la plataforma Front End con la cual el usuario final
interactia directamente, mientras que se usa Watson como la inteligencia
artificial encargada de procesar todas las solicitudes realizadas, siguiendo la

arquitectura mostrada en la Figura 3.



Figura 3. Arquitectura de chatbot Cz7 Office para soporte en clinica.
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Fuente: (Piedra & Cordero, 2019)

Después de realizar el desarrollo e implementacion de este sistema los
usuarios estan interactuando con la aplicacion en la Coordinacién Zonal 7-
SALUD, dicha herramienta permite dar solucion a las incidencias de ofimatica a
los usuarios en tiempo real, sin necesidad de esperar la intervencion humana, lo
cual representa un ahorro en el tiempo de solucion para los problemas internos

de los hospitales. El resultado final se observa en la Figura 4.

Figura 4. Conversacion de chatbot Cz7 office.

@M T A55%E446PM @ 1 C U ASSNE446PM @ 2

€ 30 =T AS5%E 446 PM

L)

. Cz7 Office . . Cz7 Office : ownCloud
< G bot Y € ° bot o X 0 186.47,123.60 <
ofimatica, especificamente CALC,

los temas que cubrimos
actualmente son: Férmulas, listas,

Muestrame crear listas &.

Agregue su propio ownCloud Il $

tablas dinamicas, gréficos, formato
condicional, filtros, insertar filas y
columnas.

Para crear listas desplegables debes
seguir los siguientes pasos. En
primer lugar, en una zona del libro
de Calc (puede ser en la misma

hoja en la que vas a insertar la

— — I
Andahicia
Aragon

Principado de Asturias

lista desplegable o en otra hoja ;
start distinta), has de escribir los valores s Beagres
que quieres que tenga tu lista
Hola, soy tu asistente virtual Cz7 Office despl Pueden estar

w», Gracias por utilizar el chatbot por filas o por columnas, como
de la CZ7-SALUD ¢y, los temas que prefieras. http:/186.47.123.60/nube
son: F /index.php/s/sbbs2Gu3aWypRXu
Después tienes que seleccionar la
celda donde quieras que aparezca
la lista desplegable. A continuacién
tienes que seleccionar el mend
Datos y seleccionar Validez. Te
Quiero que me ensefies de listas aparecerd una pantalla como ésta:
http://186.47.123.60/nube/index.php
/s/k3R407TZjH9BnTL Una vez en esa
Actualmente solo tenemos el tema pantalla, en la lista Permitir has de
de “crear listas", prueba escribiendo elegir la opcién Intervalo de celdas.
“crear listas® Te aparecerdn nuevas opciones que
podrds seleccionar o deseleccionar,

Fuente: (Piedra & Cordero, 2019)

Piedra (2019) menciona en su trabajo que las criticas son alentadoras

listas, tablas dindmicas, gréficos,
formato condicional, filtros, insertar
filas y columnas. Digita un tema de los

que te he menclonado & Descargar 1 jpg (30 K8)

y los usuarios han solicitado algunas mejoras, entre ellas:
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* Incluir mas preguntas.

* Abarcar temas mas complejos.

* Poner contacto del departamento de TIC.

« Control de palabras fuera de contexto, se corrigié esto realizando un control de

palabras no permitidas con respuestas coherentes.

Esta retroalimentacion muestra que los chatbots son sistemas en
constante crecimiento pues se alimentan del ambiente al cual sirven y siempre

deberan de adaptarse a las necesidades de los usuarios que los utilicen.

Es posible encontrar otro caso de éxito de asistentes virtuales en
corporaciones que no solo estan transformando los canales con los que se
aproximan al cliente, sino que también las expectativas del usuario exigen ahora
mayor personalizacién en el servicio y soluciones instantaneas a sus demandas
buscando ademas una reduccién en los costos de operaciones relacionados un
servicio a clientes tradicional. De tal suerte, se han empleado herramientas
tecnolégicas como la Inteligencia Artificial (IA) para poder satisfacerlas.
Adicionalmente, su uso ha sido ampliado para conocer, predecir e influir en las
preferencias del consumidor con el propdésito de incrementar las ventas, mejorar
la atencién al cliente y disminuir los recursos humanos que se requieren para la
realizacion de una tarea. En este sentido, la pregunta general de la investigacion
realizada por Garibay (2020) quien cuestiona como se disefia e implementa un
asistente virtual para ofrecer atencion a los clientes de Club Premier el cual es
un programa de recompensas propiedad de Premier Loyalty & Marketing
enfocada a mejorar el servicio y la experiencia a los clientes mas fieles de la
linea Aeroméxico, por medio de sus canales conversacionales en Facebook,
WhatsApp y web a través de la reduccion del tiempo de espera para ser
atendidos por un asesor via telefonica. También, se pretende ofrecerles
atencion asincrénica, para que puedan resolver las consultas de inmediato e
innovar en los canales de contacto, de tal forma que pueda llevarse un

seguimiento constante de sus dudas y preocupaciones. De igual forma, otro



beneficio para el negocio es la reduccién de costos en atencién telefénica, a
través de la disminucién de los gastos de operaciéon del Contact Center,
optimizando el namero de usuarios que pueden ser atendidos de forma

simultdnea por un agente virtual.

La implementacion del chatbot se realizo mediante la tecnologia
brindada por el proveedor Aivo, especificamente, a través del producto CP-Bot,
el cual hace uso de la inteligencia artificial. En este sentido, la implementacion

de CP-Bot ofrece tres ventajas competitivas, que son:

a) Rapidez, pues si la informaciéon inserta en el formulario es correcta, el
proceso de activacion del nimero no lleva méas de tres dias hébiles desde el
momento de intercambio del PIN code.

b) Seguridad, ya que Zendesk Sunchine cumple con la normativa de seguridad
de la Union Europea y Norteamericana, mientras que Aivo cumple con la
norma GDPR.

c) Simplicidad, pues se contara con soporte técnico continuo, durante el

proceso de implementacion.

Una vez implementada la solucién final y tras un analisis de uso basada
en la retroalimentacion por parte del usuario Garibay muestra los resultados
obtenidos los cuales muestran El 48% de los participantes mostr6 una
percepcion negativa de este servicio, mientras que el 53% dijo sentirse
satisfecho con respecto a esta herramienta, ademas es importante considerar la
reduccion en el tiempo que cada asistente humano invierte en la resolucion de
dudas e inquietudes de empresas como G500, a partir de la implementacion del
chatbot. Asi, mientras que en épocas pasadas el tiempo promedio era de media
hora, el desarrollo de un asistente virtual dio la posibilidad de reducir la media a
15 minutos, lo cual representa un ahorro del 50% en el tiempo por parte del
personal de atencién a clientes de Aeroméxico, lo cual demuestra que un chatbot

se esta convirtiendo en una herramienta cada vez mas necesaria para mejorar



el servicio a usuarios, reduccidon de costos y ahorro de tiempo invertido en

atencion a clientes.

La medicina también se ha visto beneficiada por el uso de chatbots,
pues en algunos casos ayudan a diagnosticar padecimientos y afecciones
derivadas de diversas enfermedades como lo es Alzheimer, el cual es un
trastorno cognitivo que afecta a una parte significativa de la poblacion por lo tanto
es necesario buscar herramientas tecnolégicas que ayuden a los médicos a
diagnosticar dicha enfermedad lo antes posible. Como opcion, Merino (2021)
muestra el desarrollo de una plataforma con la cual es posible diagnosticar a una
persona a través de un test minimental, la cual es una de las técnicas mas
utilizadas de la medicina tradicional. El objetivo de dicha plataforma es aliviar en
gran medida las consultas de departamentos de neurologia y optimizar los
recursos del hospital, lo cual implicaria un gran impacto positivo a la sociedad
dentro del ambito de la salud. Este chatbot fue disefiado para realizar una
serie de preguntas destinadas a identificar los primeros sintomas que muestran
los pacientes con Alzheimer, dentro de las cuales se encuentra la perdida de
memoria, condiciones del estado de animo o bajo rendimiento en pruebas
cognitivas, evaluando un total de 6 areas cognitivas diferentes. El chatbot se
encarga de evaluar las respuestas recibidas por el usuario determinando una
puntuacion para cada area estudiada, una vez completada la prueba minimental,
el programa calcula el resultado sumando la totalidad de los puntos obtenidos
por el paciente determinando si el usuario presenta algun sintoma de deterioro

cognitivo.

Esta solucion fue implementada usando Rasa Open Source, el cual es
una herramienta para el desarrollo de chatbots, la cual esta basada Python y ya
cuenta con una herramienta de inteligencia artificial implementada, finalmente
fue desplegado para comenzar a entrenarlo y prepararlo para un lanzamiento
final y pueda ser usado por cualquier persona. En la Figura 5 es posible observar

el resultado final.
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Figura 5. Chatbot UPC.

Fuente: (Merino, 2021).

Sin lugar a duda los chatbots representan una oportunidad muy
importante tanto para las empresas, la investigacion y el sector salud para
mejorar y agilizar sus procesos, mejorando costos y tiempo invertido por el
capital humano, reduciendo el porcentaje de error humano, con los ejemplos
previamente abordados es posible observar que este tipo de tecnologia cada

vez serd mas popular en la vida.

Caracteristicas de los chatbots

Las plataformas para la creacion de chatbot cuentan con caracteristicas
como alta disponibilidad. Esto se refiere a que la plataforma posee una
capacidad de respuesta de 24x7. También cuentan con capacidad de proceso
multiusuario, lo cual permite que diferentes usuarios soliciten informacion sin que
el rendimiento o calidad del servicio se vea mermado. Es altamente rentable
pues por su naturaleza no es necesario contar con alguna persona que esté
respondiendo a las preguntas de los usuarios. Cuenta con la posibilidad de
analizar la informacion recibida y generar estadisticas acerca de su uso, y por
altimo, pero no mas importante cuenta con ahorro de tiempo y un mejor servicio
al cliente (Rehan, 2019).
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Ademas del area de noticias, los chatbots estan siendo implementados
en muchas areas mas, como lo puede ser el area juridica, en donde ya se han
presentado diferentes casos para resolver probleméticas de comunicacion con
los usuarios que buscan obtener informacion referente a su matricula o a las

diferentes areas organizacionales.

Alcances de la tecnologia en el area de la salud

La tecnologia cada dia se encuentra mas presente al diagnosticar y
tratar problemas de salud tanto animal como humana. La Organizacién Mundial
de la Salud define la cibersalud como un conjunto diverso de herramientas
informaticas disefiadas para mejorar la sanidad publica y la asistencia sanitaria
(Piette et al., 2012). Dicho campo crece dia tras dia cada vez mas. Sin embargo,
aun no existen soluciones tecnolégicas que ayuden a mejorar el estado de salud

de los animales o mascotas, mas especificamente de los canes.

Debido a la gravedad de una urgencia médica es necesario
conocimientos precisos de la fisiopatologia de las enfermedades y su
repercusion a nivel sistémico, lo que exige una inspeccion fisica, por lo cual se
desaconseja la prescripcion de tratamientos por medio de comunicacion
electronica. Sin embargo, la informacion que un usuario transmita puede dar una
idea de la patologia, pero se debe ser especialmente cauteloso, pues no siempre

se transmite de forma correcta (Del Castillo & Cortés, 2019).

Diagndstico de un perro
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Mediante una serie de preguntas clave es posible establecer, en un
inicio, una lista de posibles diagndsticos diferentes, lo que permite preparar todo

lo necesario para la llegada del paciente para una inspeccioén fisica completa.

Las preguntas clave a realizar a un propietario son:

. ¢ Qué le pasa a su perro?

. ¢Raza, edad, sexo, entero/castrado?

o ¢, Como respira?

. ¢ Esté consciente?

o ¢ Presenta sangrado?

o ¢ Tiene alguna herida?

o ¢ Se puede mover?

o ¢ Presenta sintomas gastrointestinales?

o ¢,Cual es la cantidad y la calidad de la orina?
o ¢ Existe distensién abdominal?

Para determinar el grado de urgencia (triaje) es necesario una
inspeccion visual pues es necesario valorar instantaneamente el sistema

respiratorio, cardiovascular, neurologico y renal (Del Castillo & Cortés, 2019).

Area de oportunidad en la poblacién canina

Hoy en dia, la poblacion canina crece exponencialmente, segun datos
del Instituto Nacional de Estadistica y Geografia (INEGI). México es el pais de
la regidbn de América Latina con el mayor nimero de perros. Contando con
aproximadamente 19.5 millones, habiendo aumentado un 20% del afio 2000 al
2010, se traduce en un incremento en la cantidad de consultas médicas
realizadas al veterinario con respecto a afios anteriores (Gomez, 2017). Esto
sumado a la proliferacion de los dispositivos moviles, redes sociales y el Internet,
asi como al aumento en el poder de procesamiento de los chatbots, se abre una

gran oportunidad para generar un chatbot que ayude a los usuarios a realizar
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consultas basicas acerca de los problemas de salud de sus mascotas, con el fin
de canalizar un mayor nimero de clientes a las veterinarias actuales. Cabe
resaltar que esta solucion no pretende sustituir de ninguna manera la consulta

fisica, mas bien busca orientar a las personas a cuidar a sus perros.

Muchas veces las urgencias y dudas surgen fuera de horarios laborales
de los médicos veterinarios, por lo cual una orientacion médica podria tardar
desde horas hasta dias enteros, sin mencionar que es necesario esperar a que
el médico veterinario se encuentre disponible para atender la consulta. Lo ideal
es lograr una solucion con alta disponibilidad que tenga la capacidad de resolver
las dudas iniciales de una posible afectacion médica o simplemente para aclarar

inquietudes que los duefios pueden tener acerca de sus caninos.

Plataformas para crear chatbots

Para el desarrollo de un chatbot es necesario conocer y seleccionar
alguno de las diferentes opciones que existen de NLP, y cudl es la adecuado
para llevar a cabo. Una caracteristica fundamental para la eleccion de este tipo
de tecnologia es la capacidad y flexibilidad que debe tener para dar significado
a las palabras que recibe. Procesar lenguaje es complicado, y para colmo,
depende fuertemente del idioma. Esto quiere decir que cada idioma contiene su
propia definicion. Si bien, hay algo transversal a casi todos los idiomas
estudiados por los lingtistas, la estructura del lenguaje en cada idioma es
diferente. Aunque muchos idiomas se parecen entre si, pues derivan unos de
otros, hay cosas que no tienen equivalencia entre idiomas no relacionados y para
cuya traduccion se deben dar giros para poder lograr representar lo mismo
(Hohendahl, 2017).

Dentro de todas las opciones, se puede contar con tres opciones
principales. La primera opcion es Microsoft Bot Framework, con el cual es
posible crear cualquier tipo de bot; desde un bot de preguntas y respuestas hasta
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Su propio asistente virtual de marca, usando herramientas y SDK de cédigo
abierto integrales para conectar el bot con dispositivos y canales populares.
Aporte al bot, la capacidad de hablar con los usuarios, escucharlos y entenderlos
mediante la integracion nativa de Azure Cognitive Services (Microsoft Azure,
2019).

Otra opcion es usar IBM Watson Conversation, el cual se trata de una
APl para el desarrollo de bots, con unainterfaz Unica para que hasta una persona
gue apenas entienda de Tl pueda desarrollar y ensefiar contenidos al bot
(Mazon, 2018).

Como tercera opcién se encuentra Dialogflow, perteneciente a Google,
el cual permite ofrecer a los usuarios nuevas formas de interactuar, mediante la
creacion de atractivas interfaces de conversacion basadas en texto y voz, asi
como aplicaciones de voz y chatbots con tecnologia de IA. Esta plataforma
permite conectarse con los usuarios en su sitio web, aplicacion movil, el
Asistente de Google,
Slack, Facebook Messenger y otras plataformas y dispositivos populares
(Google Inc, 2018).

Estructura de un chatbot

Es necesario conocer la estructura de los chatbots para realizar las
tareas necesarias. Cada uno de los chatbots estd compuesto por: intents, entities
y dialogs (Brun, 2018).

¢ Intents: tratan de captar las peticiones de los usuarios. Hay que tener en
cuenta las diferentes maneras gramaticales con las que se puede hacer
referencia a las mismas situaciones. Se podria ver a un intent como una
etiqueta que representa un conjunto de propdésitos. El conjunto de intents

definira la finalidad del chatbot.
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e Entities: Son claves para el disefio del flujo del didlogo. Para que las
entities sean detectadas deben coincidir exactamente con las definidas
previamente. Es por ello que es posible definir una serie de sinénimos

para cada una de las entities.

e Dialog: se trata de crear el flujo de dialogo mediante la adicion de nodos.
Cada nodo tiene una condicion basada en la deteccion de intents o
valores concretos de entities. En caso de cumplirse la condicion, se
responderia al usuario con el texto especificado en el nodo. Cada uno de
estos nodos puede tener nodos hijos, o que permite crear complejas

estructuras de dialogo.

Estructura de un chatbot en Dialogflow

Dialogflow cuenta con diversas configuraciones y posibilidades dentro
de su plataforma para cada una de las caracteristicas basicas de un chatbot,
antes mencionadas. Es importante conocer las configuraciones y apartados de

un intent, entitie y dialog.

Un intent clasifica la intencion del usuario final para un turno de
conversacion. Cuando un usuario final escribe o dice algo, lo que se denomina
expresion de usuario final, Dialogflow hace coincidir la expresion del usuario final
con el mejor intent en el agente. La coincidencia de un intent también se conoce

como clasificacion de intent.

Un intent basico contiene los siguientes elementos:
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e Frases de entrenamiento: estas son frases de ejemplo de algo que
podrian decir los usuarios finales. Cuando una expresion de usuario final
se parece a una de estas frases, Dialogflow hace una coincidencia con el
intent. No se tiene que definir todos los ejemplos posibles, ya que el
aprendizaje automatico incorporado de Dialogflow expande la lista con

otras frases similares.

e Accion: aqui es posible definir una accion para cada intent. Cuando un
intent coincide, Dialogflow proporciona la accién al sistema, y se puede

usar la accion para activar ciertas acciones definidas en el sistema.

e Parametros: cuando un intent coincide en el entorno de ejecucion,
Dialogflow proporciona los valores extraidos de la expresion del usuario
final como parametros. Cada parametro tiene un tipo, llamado tipo de
entidad, que dicta como se extraen los datos. A diferencia de la entrada
sin procesar del usuario final, los parametros son datos estructurados que
se pueden usar facilmente para realizar alguna l6gica o generar

respuestas.

e Respuestas: es necesario definir las respuestas de texto, de voz o
visuales para mostrar al usuario final. Pueden proporcionar respuestas al
usuario final, solicitar mas informaciéon al usuario final o finalizar la

conversacion.

En la Figura 6 se muestra el flujo basico para la coincidencia de intents y

respuesta al usuario final.
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Figura 1. Flujo béasico de intents.
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Fuente: (Google Inc, 2021a)

Un intent mas complejo también puede contener lo siguiente:

e Contextos: los contextos de Dialogflow son similares al contexto del
lenguaje natural. Si una persona dice “son naranjas”, se necesita contexto
para entender a qué se refiere la persona. De manera similar, para que
Dialogflow maneje una expresion de usuario final como ésa, necesita
contar con un contexto a fin de que coincida con un intent de forma

correcta.

e Eventos: Con los eventos, se puede invocar un intent basado en algo que

ha sucedido, en lugar de lo que comunica un usuario final.

Hablando de las entidades dentro de Dialogflow es necesario entender
gue cada parametro de intent tiene un tipo, denominado tipo de entidad, que
determina de forma exacta cOmo se extraen los datos de una expresion de
usuario final.

Dialogflow proporciona entidades del sistema predefinidas que pueden
coincidir con muchos tipos comunes de datos. Por ejemplo, hay entidades del
sistema que coinciden con fechas, horas, colores, direcciones de correo

electronico, etc. También se pueden crear entidades propias personalizadas
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para detectar coincidencias en datos personalizados. Por ejemplo, se podria

definir una entidad vegetal que coincida con los tipos de vegetales disponibles

para la compra con un agente de supermercado.

El término entidad se usa en esta documentacion y en la consola de

Dialogflow para referirse al concepto general de las entidades. Cuando se

analizan los detalles de la entidad, es importante entender términos mas

especificos:

Tipo de entidad: Define el tipo de informacién que se desea extraer de la
entrada del usuario. Por ejemplo, vegetal podria ser el nombre de un tipo
de entidad. Si se hace clic en Crear entidad desde la consola de
Dialogflow, se crea un tipo de entidad. Cuando se usa la API, el término

tipo de entidad hace referencia al tipo EntityType.

Entrada de entidad: para cada tipo de entidad, hay muchas entradas de
entidad. Cada entrada de entidad proporciona un conjunto de palabras o
frases que se consideran equivalentes. Por ejemplo, si verdura es un tipo
de entidad, se pueden definir estas tres entradas de entidad:

o zanahoria

o cebollin, cebolla verde

o pimenton, pimiento dulce

Valor de referencia de una entidad y sinGnimos: algunas entradas de
entidad tienen mudltiples palabras o frases que se consideran
equivalentes, como el ejemplo anterior de cebollin. Para estas entradas
de entidad, se debe proporcionar un valor de referencia y uno o mas

sindnimos.

Para conformar conversaciones mas complejas y formar dialogos, para

hacer mas preguntas y delimitar posibles respuestas, o bien para retomar una
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conversacion, es posible usar intents de seguimiento. Un intent de seguimiento
es un elemento secundario del intent superior asociado. Cuando se crea un
intent de seguimiento, se agrega de forma automatica un contexto de salida al
intent superior y se agrega un contexto de entrada con el mismo nombre al intent
de seguimiento. Un intent de seguimiento solo coincide cuando el intent superior
coincide en el turno anterior de conversacién. También se pueden crear varios

niveles de intents de seguimiento anidados (Google Inc, 2021a).

Categorizacién de respuestas

Un sistema tipico de blusqueda de respuestas supone una serie de
procesos que comienzan tomando la pregunta del usuario como entrada y
terminan respondiendo con una respuesta o una lista de respuestas priorizadas,
con indicaciones de la fuente de la informacion. La arquitectura esta formado de
los siguientes componentes: andlisis de la pregunta, que incluye su
categorizacioén y la construccién de la correspondiente consulta en un lenguaje
adecuado para ser presentada a un motor de busqueda; recuperacion de
documentos en base a dicha consulta; extraccion de las respuestas candidatas

relevantes, y presentacion al usuario (Cardoso et al., 2015).
El objetivo de la construccién y categorizacion de la consulta es

determinar la clase de pregunta para poder concretar la clase de respuesta. En

la Figura 7 se muestra la arquitectura del sistema de preguntas y respuestas.
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Figura 7. Arquitectura de un sistema de preguntas y respuestas
1
- - » -

Fuente: (Cardoso et al., 2015, 26)

Con el objeto de facilitar el proceso de construccion de una base de
conocimiento para chatbots, trabajos anteriores han revelado diferentes
posibilidades, por ejemplo, aprovechando la estructura de preguntas y
respuestas de los foros de discusion para extraer informacion de ellos,
clasificando los pares llamadas entradas y respuestas (Aleman et al., 2019).

Con el fin de lograr que el usuario se sienta comodo platicando con un
bot se recomienda realizar en una presentacion del chatbot, que comience
saludando al individuo, explicando brevemente el fin del chatbot y su
funcionamiento (Lépez, 2019). Después de crear el diagrama de flujo inicial de
la conversacion, es necesario realizar un analisis de los escenarios que puedan
surgir. Los escenarios son utilizados para entrenar la aplicacion, que en funcion
de una entrada que especifica el usuario la aplicacion responda buscando la
salida que mejor se adapte (Toledo & Alcides, 2018).
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Elementos de un agente conversacional

Para asegurar el correcto funcionamiento de un chatbot se debera
seguir cierta arquitectura ya estandarizada como se muestra en la Figura 8, la
cual estd compuesta por una interfaz de usuario, que sera el intermediario de
comunicacion entre el usuario y el chatbot. Su labor es crear una buena
conversacion con el usuario, el cual es capaz de responder o realizar preguntas,
dependiendo del rumbo que tome la conversacion. Los medios pueden ser
portales web, mobile app o chat de redes sociales. La consulta ingresada es
clasificada como data input, la cual es reconocida por el modelo como texto no
estructurado (Diaz, 2018).

Figura 8. Arquitectura de un Chatbot
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Fuente: (Cornejo, 2018).

El siguiente componente es el integrador. Esta es la pieza clave de un
Chatbot, entrega todas las herramientas de NLP, Machine Learning y es la parte
de IA de un Chatbot. Sin ella, los chatbots sélo serian reglas predefinidas y no
se podria hablar de IA. Dentro del integrador se encuentran las primeras siglas:

NLP, NLU y NLG. NLP se refiere al proceso que realiza la maquina para adquirir,
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identificar y procesar el lenguaje natural. Una vez procesado se pasa a otro
proceso llamado entendimiento del lenguaje natural del inglés Natural Language
Understanding (NLU), que se refiere a cuando la maquina, una vez procesado
el lenguaje lo logra entender, o mejor dicho, identifica la Intencion del usuario
¢, Qué es lo que quiere el usuario? pedir una pizza, reservar una pieza, saludar,
etc. Una vez determinada la intencién que el usuario esté tratando de comunicar,
se entrega la respuesta, la cual se genera como un lenguaje natural, del inglés
Natural Language Generation (NLG), proceso que es preestablecido por el

desarrollador del chatbot.

Por altimo, se cuenta con el facilitador, el cual no es mas que un servidor
que puede estar en cualquier hosting y que se comunica con el integrador,
dependiendo de la l6gica que el negocio tenga; ya sea consultar informacion que
se encuentra almacenada en una base de datos. Cuando el usuario se
comunique con el bot y realice una consulta, el integrador realizara todo el
proceso para identificar la intencion del usuario y se comunicara con el facilitador
para saber la respuesta, posteriormente el facilitador devolvera una respuesta

para mostrar al usuario (Cornejo, 2018).

Capas de un sistema con chatbot

Para crear la solucién final se propone crear un modelo de tres capas,
compuesto por la capa de presentacion, la capa de negocio y finalmente la capa
de datos (Toledo & Alcides, 2018).

Dentro de la capa de presentacion es posible encontrar toda aquella
infraestructura que se encarga de interactuar con el usuario final para solicitar y
mostrar informacién. Dentro de esta capa es posible encontrar tecnologias como

HTML, Javascript, CSS, entre otras.
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La siguiente capa es la de negocio, la cual actia como intermediario
entre la capa de datos y la capa de presentacion y viceversa. Todas las consultas
gue se hagan son atendidas por el controlador para que se comunique con el
modelo y éste almacene la informacién. Dentro de esta capa se puede encontrar
la plataforma de chatbot seleccionada, el funcionamiento del servidor para
consultar la informacién en base de datos, etc. Basicamente es toda esa

funcionalidad la que se desarrolla en el servidor de la aplicacion.

La capa de datos es el Ultimo elemento de esta arquitectura. Dicha capa
trabaja con los datos que el chatbot pueda consultar o almacenar, dependiendo
de sus necesidades. En esta capa es posible encontrar el motor de base de
datos, el cual puede contar con procedimientos almacenados, consulta de datos,
insertado de datos y cualquier otra funcion relacionada con el tratamiento de los

datos.

Uso de geolocalizacion mediante Google Maps

Para completar el objetivo del chatbot serd necesario obtener un
directorio de médicos veterinarios, los cuales seran fundamentales para
canalizar a los usuarios, con el fin de proporcionar un servicio médico adecuado.
Sera necesario contar con informacion como nombre, teléfono y ubicacién del
médico veterinario, la cual puede ser obtenida mediante Google Places. Tal vez
en una segunda etapa se podria realizar mediante una base de veterinarios

propia.

La API de Google Place permite buscar informacion sobre lugares
utilizando una variedad de categorias, incluidos establecimientos, puntos de
interés destacados y ubicaciones geogréaficas. Puede buscar lugares por
proximidad o por una cadena de texto. Una busqueda de lugares devuelve una
lista de lugares junto con informacion resumida sobre cada lugar; hay

informacion adicional disponible a través de una consulta de detalles del lugar.
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Antes de usar la biblioteca Places en la API de JavaScript de Maps,

primero es necesario asegurarse de que la APl de Places esté habilitada en

Google Cloud Console, en el mismo proyecto que configuré para la API de

JavaScript de Maps.

La funcién Nearby Search permite buscar lugares dentro de un area

especifica por palabra clave o tipo. Una busqueda cercana siempre debe incluir

una ubicacion, que se puede especificar de dos formas:

Mediante una posicion con longitud o latitud.
Un éarea circular definida como la combinacién de la propiedad de
ubicacion, que especifica el centro del circulo como un objeto LatLng, y

un radio, medido en metros.

Este método toma una solicitud con los siguientes campos obligatorios:

Center: que debe ser un objeto google.maps.LatLhgBounds que define el
area de busqueda rectangular; o una ubicacion y un radio; el primero toma
un objeto google.maps.LatLng y el segundo toma un entero simple, que
representa el radio del circulo en metros. El radio maximo permitido es de
50 000 m.

Type: restringe los resultados a lugares que coincidan con el tipo
especificado. Solo se puede especificar un tipo (si se proporciona mas de
un tipo, se ignoran todos los tipos que siguen a la primera entrada). Hay

gue consultar la lista de tipos admitidos.

La funcion Nearby Search se inicia con una llamada al método

NearSearch de PlacesService, que devolvera una matriz de objetos PlaceResult
(Google Inc, 2021c).
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La API de JavaScript de Maps permite personalizar mapas con diferente
contenido e imagenes para mostrarlos en paginas web y dispositivos moviles.
La API de JavaScript de Maps presenta cuatro tipos de mapas basicos (mapa
de ruta, satélite, hibrido y terreno) que puede ser modificado utilizando capas y

estilos, controles y eventos, y varios servicios y bibliotecas.
Para que el mapa se muestre en una pagina web, se debe reservar un
lugar para él. Por lo general, se hace esto creando un elemento div con nombre

y obteniendo una referencia a este elemento en el modelo de objetos de
documento (DOM) del navegador (Google Inc, 2021d).

. METODOLOGIA

Poblacién del proyecto

La poblacion a la cual esta dirigida esta investigacion son personas que
cuenten con una 0 mas mascotas, en este caso especificamente caninos, que
cuenten con dispositivos conectados a Internet y que tengan dudas o problemas
por resolver acerca de sus perros. Que busquen algun tipo de orientacién,
ademas de contar con la posibilidad de encontrar ayuda médica veterinaria. La
solucién puede ser usada por cualquier persona, sin importar género o edad,

siempre y cuando cumpla con los requisitos antes mencionados.

La factibilidad de enfocar este proyecto a esta poblacion se determina
mediante las técnica estadista descriptivas, haciendo uso de la informacion
recaudada por el Instituto Nacional de Estadistica y Geografia (INEGI), el
Consejo Nacional de Poblacién (CONAPO) y plasmada en la gaceta del Senado
de la Republica muestra que 7 de cada 10 hogares en México cuentan con una

mascota (Gémez, 2018). En la Figura 9 es posible observar que
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aproximadamente el 80% de los habitantes con mascotas tiene caninos en su

hogar.

Figura 2. Estimacién de perros y gatos en México.
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Fuente: Elaboracion propia.

Segun (Gomez, 2018) la Asociacidon Mexicana de Médicos Veterinarios
Especialistas en Pequefias Especies (AMMVEPE) estimaba que en 2018 habia
alrededor de 28 millones de mascotas en México. De este universo, mas de 25
millones son perros y gatos de los cuales el 30% son de hogar y el restante 70%

esta en situacion de calle como es posible observar en la Figura 10.
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Figura 10. Situacion de perros y gatos en México.
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Fuente: Elaboracion propia.

Basado en las estadisticas antes mencionadas se estima que existen al
rededor de 5.4 millones de perros en casa, segun Gomez (2018), el crecimiento
anual es del 20% por lo cual se estima que para el afio 2022 existan un poco

mas de 11 millones viviendo en casa como se muestra en la Figura 11.
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Figura 3. Estimacion de perros y gatos en casa anuales.
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Fuente: Elaboracioén propia.

Segun Instituto Nacional de Estadistica y Geografia et al. (2021), existen
84.1 millones de usuarios conectados a internet en México durante 2020, de los
cuales el 96% se conectaron mediante un teléfono inteligente, lo que equivale a
80.7 millones de personas, mientras que el 33.7% se conecto mediante
computadora portatil lo que equivale a 28.3 millones de mexicanos conectados
por este medio, finalmente 16.5% se conectaron via computadora de escritorio,
lo que equivale a 13.9 millones de Mexicanos, el resto utilizo otros medios como
televisores o consolas de videojuegos como se muestra en la Figura 12.
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Figura 4. Usuarios de Internet segun equipo de conexién en México.
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Fuente: (Instituto Nacional de Estadistica y Geografia et al., 2021).

Tomando en consideracion las estadisticas anteriores, se determina
gue la poblacion potencial a la cual esta dirigido este proyecto es de
aproximadamente 56.5 millones de usuarios en México, tomando en cuenta que
7 de cada 10 hogares tiene al menos una mascota, asi como el porcentaje de
usuarios con teléfonos inteligentes con acceso a internet, lo cual es un numero
bastante grande, sin mencionar que es una poblacion que esta en constante

crecimiento.

Base de conocimiento.

Para lograr un posicionamiento en la mente del usuario, es necesario
dotar al producto de una identidad, la cual sea reconocida por el usuario. El
primer paso para ello es crear un nombre que pueda ser facil de recordar y que
pueda crear conexion con el usuario sin perder de vista que es necesario hacer
enfasis en el propdsito de este. Es por eso que se determiné llamarlo VetBot
haciendo referencia a un veterinario sin dejar de lado que es un chatbot o bot,

logrando una mezcla llamativa.
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Definicidn y cateqgorizacion de la base de conocimiento

Para la definicion de la base de conocimiento del agente conversacional

fue necesario recopilar informacion acerca de las preguntas mas comunes y

consultadas que fueron realizadas mediante medios digitales. Analizando

diferentes sitios que cuentan con la posibilidad de exponer dudas, se llegé a la

conclusion de extraer las preguntas de sitios web destacados, como los

siguientes:

Ask.Vetbabble se describe como un sitio donde se pueden realizar
preguntas de forma gratuita (Ask.Vetbabble, 2021).

PetCoach es un sitio que funciona como repositorio de informacion
referente al cuidado de las mascotas, en donde se plantea un gran
namero de preguntas a la comunidad veterinaria (PetCoach, 2021).
Barkibu se denomina asi mismo como el asistente de cuidado animal mas
importante de Internet (Barkibu, 2021).

The Spruce Pets es un sitio web especializado en responder las
preguntas relacionadas con el cuidado, alimentacién, mantenimiento
entre otras (The Spruce Pets, 2021).

Nupec es el sitio web de la marca de alimento para mascotas con el
mismo nombre. Sin embargo, en los dltimos afios ha realizado un gran
esfuerzo por crear una base de conocimientos con articulos de interés
escritos por meédicos veterinarios especializados en el ramo de la
alimentacién y nutricibn. Esto como parte de su esfuerzo por de su
filosofia basada en la nutricion cientifica consciente (Nupec, 2021).
Weepec es toda una red de servicios enfocada al servicio y cuidado de
los perros, la cual cuenta con una foro de preguntas que es respondido

por un veterinario certificado (Weepec, 2021).
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Después de compilar una base de conocimiento necesaria de multiples
sitios web concurridos, fue necesario categorizar la informacion. Se agruparon
las intenciones de las preguntas realizadas por el usuario. Se determiné una
respuesta de un grupo de posibilidades. Se delimitaron las preguntas a temas
relacionados Unicamente con caninos. Si bien, algunas preguntas pueden ser
vélidas tanto para perros como para gatos, la respuesta serad orientada

directamente a perros.

Las categorias establecidas son las siguientes:
e Alimento.
e Comportamiento.
e General
e Mantenimiento.
e Tanatologia.
e Urgencia/revision.

e Veterinario

La categorizacién fue determinada de esta manera debido al tipo de
preguntas pertenecientes a la base de conocimiento y a la orientacion de éstas.
Es importante recalcar que la categoria llamada urgencia/revision es la categoria
en la cual se clasifican las preguntas que no podran ser respondidas. Las
urgencias médicas necesitan ser atendidas a la brevedad, o bien, es necesario
una revision fisica por parte del veterinario para determinar un diagndstico
certero. En caso de preguntas de urgencias meédicas se recomendara a los

usuarios visitar a su veterinario mas cercano.

Palabras clave

Una vez categorizadas las preguntas disponibles fue necesario
determinar las palabras clave con el fin de determinar la intencién de la pregunta.

El objetivo fue entrenar al chatbot e identificar sinonimos de las diferentes
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palabras para no perder la intencidn del usuario en caso de un lenguaje diverso.
Esto funciona de la misma manera que el lenguaje natural humano, en donde se
puede parafrasear palabras, por ejemplo, herida y lesion, que son palabras

diferentes pero que expresan el mismo significado.

Respuesta a las preguntas

Las respuestas claras, precisas y amigables fueron creadas por la Dra.
en Salud Animal Paula Trejo Gonzalez, buscando que los usuarios pudieran
comprender facilmente, para una buena orientacion en sus dudas. Se redactaron
las respuestas con un lenguaje coloquial, evitando tecnicismos o palabras
innecesarias que pudieran confundir a los usuarios. Las respuestas estan

fundamentadas en una amplia experiencia en medicina animal.

Disefio del flujo conversacional.

Después de categorizar la base del conocimiento, lo cual ayudaréa a
determinar las posibles preguntas y sus respuestas, fue necesario crear un
diagrama de flujo, el cual representa el inicio de la conversacién y sus posibles
rutas, tiene como objetivo plasmar graficamente el flujo conversacional del

usuario.

Lo primero a plasmar dentro de la conversacion es un saludo, el cual
servira como introduccion. Este mensaje sera enviado por el propio chatbot, con
el fin de hacer sentir comodo al usuario y guiarlo en el flujo conversacional para
evitar desconcierto y confusion. En el disefio conversacional lo primero es
presentar el producto de manera amigable, mencionando el nombre para lograr
un posicionamiento en la mente del usuario. El texto desarrollado es el siguiente

“iHola soy VetBot!, tu veterinario virtual, estoy dispuesto a resolver tus dudas”.
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Después del mensaje de presentacion, una vez que la conversacion fue
iniciada, el chatbot realiza la pregunta clave. El objetivo es captar correctamente
la duda que el usuario tiene respecto a su perro y asi poder categorizar mediante
las palabras clave, todo esto a través de la siguiente pregunta “; Cual es la duda

acerca de tu perrito?”.

Una vez obtenida la pregunta, comienza el proceso de la Al, haciendo
uso de reglas gramaticales, definicién de palabras clave y usando intents. Asi se
identificara el propdésito de la pregunta y se podra categorizar. Si durante este
proceso no es posible determinar la intencion del usuario, ya sea por las palabras
clave o por cualquier otro problema, el chatbot intentara replantear la pregunta
mediante el mensaje “No entendi tu respuesta, vamos a reintentar”. Posterior a

113

esto, se preguntara “;Cual es la duda acerca de tu perrito?” Con esto se
pretende dejar en claro al usuario que la pregunta no puedo ser resuelta por el
chatbot, por lo que es necesario reformularla, hasta que pueda ser entendida por

la Al.

Una vez que la pregunta sea entendida por la Al, comenzara la
categorizacion de esta, usando palabras clave. Mediante este proceso, lo
primero a determinar es si la pregunta habla de una posible urgencia, o bien, si
el problema requiera de una revision fisica de la mascota por parte de un
veterinario. En caso de que sea necesario alguna de estas acciones, el usuario
recibira la indicacion por parte del chatbot mediante el texto “Esto puede ser
grave, te recomendamos consultar a tu veterinario mas cercano. En la parte
izquierda de la pantalla encontraras los veterinarios cercanos a tu ubicacion”.
Ahi se mostraran las veterinarias cercanas a la ubicacién con los datos de

contacto para un rapido acceso a la atencion de la mascota.

Los siguientes pasos son construir y mostrar la respuesta correcta, para
lo que hay un catalogo formulado de preguntas y respuestas. Después de

mostrar la respuesta, sera necesario retomar la conversacion para asegurar que
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el usuario ya no desea seguir interactuando con el chatbot. La forma de hacerlo
es preguntando si cuenta con alguna duda adicional. En caso de que la
respuesta sea negativa, se mostrara un mensaje de despedida. De lo contrario,
se retomara el ciclo de la conversacion preguntando acerca del perro. En la

Figura 13 se muestra el diagrama de flujo de la conversacion.
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Figura 5. Diagrama conversacional.
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Dada la naturaleza de un chatbot, la forma més practica de representar
el funcionamiento de un sistema asi es mediante un diagrama de estados, el
cual es un modelo de estados que identifican las situaciones en la que el
comportamiento o capacidad de respuesta con cualitativamente diferentes, asi
como los eventos o condiciones bajos las que se pasa de una situacién a otra
(Drake, 2019). Dichos modelos son convenientes para representar sistemas en
tiempo real y sistemas basados en protocolos. En la Figura 14 se muestra el
diagrama de estados del chatbot.

Figura 14. Diagrama de estados.
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Tecnologias utilizadas

Debido a la naturaleza del proyecto se utilizaron tecnologias orientadas
al desarrollo web, para dar estructura al sitio web fue utilizado el sistema de
etiquetas HTML5, mientras que para dar estilos visuales fue utilizado CSS3
debido a su potencial y flexibilidad, asi como la compatibilidad de uso de las

librerias Bootstrap.

Tomando como referencia el objetivo del proyecto y considerando que
fue pensando como una solucién basada en tecnologias web, se decidio utilizar
Javascript debido a la gran compatibilidad con paginas web pues practicamente
todos los navegadores ofrecen soporte a este lenguaje. Como segundo motivo
se encuentra la facilidad para enlazar las librerias de Google Maps y manipular
sus elementos, por ultimo se encuentra la versatilidad que puede ofrecer
Javascript para escalar las funcionalidades de la aplicacion en versiones futuras,
todo esto sumado a la gran comunidad que se encuentra detras de este lenguaje
ofreciendo soporte y apoyo en caso de presentar algan problema. Javascript es
uno de lenguaje de programacion mas populares de la actualidad y ofrece
multiples beneficios que lo hicieron el candidato numero uno para ser utilizado
en el desarrollo de este proyecto. Javascript es uno de lenguaje de programaciéon
mas populares de la actualidad y ofrece mdultiples beneficios que lo hicieron el

candidato numero uno para ser utilizado en el desarrollo de este proyecto.

Por ultimo, Dialogflow de Google fue la plataforma seleccionada para
desarrollar el agente conversacional con el cual es posible entender las entradas
de lenguaje natural utilizando técnicas de IA dotando la posibilidad de interpretar
los mensajes del usuario y ofrecerles una respuesta o un resultado. Los motivos
por los cuales fue utilizada esta tecnologia fue su compatibilidad con tecnologias
web como las descritas previamente, su potencia de procesamiento de lenguaje
natural, su capacidad de escalabilidad transparente para el usuario, la gran

cantidad de herramientas disponibles para su uso, asi como la posibilidad de
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utilizar Google Assistant para interactuar en caso de lanzarse una version

mediante interaccion por voZ.
Dialogflow Trial Edition fue la version seleccionada de Dialogflow por ser la
version gratuita debido a que es una edicién gratuita que proporciona la mayoria
de las caracteristicas del tipo estandar del agente de ES. Esta edicion es
adecuada para experimentar con Dialogflow. El agente llamado ES, es la
tecnologia mas simple y econdmica ofrecida por Dialogflow pues tiene algunas

limitantes como se muestran en la Figura 15.

Figura 15. Caracteristicas de los agentes de Dialogflow.

Category

Ediciones

Componentes basicos
del agente

Control de
conversaciones

Experiencia del usuario
de la consola

Reutilizacion del intent

Control de errores de
webhook

Control de eventos

Mensajes de respuesta
condicional

Alcance del parametro

Agentes por proyecto

Tamairio del agente
recomendado

Complejidad
recomendada del agente

Curva de aprendizaje
para disefiar un agente
simple

Agente de ES

Dialogflow Trial Edtion,
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Requiere llamadas de webhooks

Se puede definir como intent, contexto o evento

1
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Fuente: (Google Inc, 2021b).
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Agente de CX

Edicion de Dialogflow CX

Estructura grafo de flujos y paginas

Modelo de maquina de estado con control de
conversaciones explicitas mediante el uso de
paginas como nodos y controladores de estado para
controlar rutas de acceso

Grafos visuales que muestran rutas de
conversaciones y formularios de textos para
configuraciones

Los intents se simplifican para quitar este vinculo y
se vuelven muy reutilizables.

Control de eventos de error integrado explicito para
tu agente

Los controladores de eventos son tipos de primera
clase con controles potentes.

Se puede configurar de forma estatica en una
entrega, con condiciones estaticas para una ruta o
con llamadas de webhooks.

Se puede asignar un alcance al intent, al formulario o
ala sesion

100

Hasta muy grandes

Hasta agentes muy complejos

Moderada



Cloud Platform

Todos los servicios de Google tienen costo, generalmente el cual se
basa en el consumo por parte del usuario, es decir cada peticion hacia los
servidores de Google. El precio varia dependiendo del servicio utilizado. Para
hacer uso de plataformas como Dialogflow, Google Maps Platform o Firebase es
necesario crear una cuenta mediante un correo de Gmail, un proyecto en el cual
se enlazardn todos los servicios activados, y finalmente, una cuenta de
facturacion registrando una tarjeta de crédito o débito para cubrir los cargos

generados. En la Figura 16 se muestra un ejemplo de la pantalla de facturacion.

Figura 6. Pantalla de facturaciéon de Google Cloud Platform.

= Google Cloud Platform Q  Buscar productos y recursos

E= Facturacién Descripcién general
Cuenta de facturacién DESCRIPCION GENERAL DE LA CUENTA DE FACTURACION DESCRIPCION GENERAL DE LOS PAGOS
Mi cuenta de facturacion -
Il Descripcién general
Mes actual
ili  Informes 1-30 de junio de 2021
f  Tablade costos 3
Costo total en lo que va del mes @ Costo total para el final del mes (previsto) @
Iy  Desglose del costo MXNO.67 MXN0.72

“=  Compromisos
9 Verinforme
EA  Andlisis de compromise

gis  Presupuestos y alertas

Tendencia de costos

& Exportacidn de la facturacidn 1 de junio de 2020~30 de junio de 2021
¥  Precios

Promedio del costo total mensual
H  Documentos MXN0.03

Fuente: (Google Inc, 2021b)

Después de crear la cuenta de facturacidon, es necesario crear un
proyecto en Google Cloud Platform, la cual es la puerta de acceso a todos los
servicios de Google. Es necesario asignar un nombre y una ubicacion. En la

Figura 17 se muestra la pantalla de creacion del proyecto.
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Figura 17. Pantalla de creacion de proyecto en Google Platform.

= Google Cloud Platform

Proyecto nuevo
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Organizacion o carpeta superior

CREAR CANCELAR

Fuente: (Google Inc, 2021b).

Una vez creado el proyecto y la cuenta de facturacion, es posible activar
cualquiera de los servicios. Se hace referencia al proyecto al cual corresponde
para generar la llave de acceso a los servicios necesarios como Google Maps y
Google Places. Estos seran necesarios mas adelante en el proceso de
implementacion de mapas y veterinarios. En la Figura 18 se muestran los
servicios disponibles para el proyecto llamado vetBot.

Figura 18. Pantalla de Google Console Platform con servicios disponibles.

= Google Cloud Platform s vetBat + @ Buscar productos y recursos
API APly servicios APl y servicios -+ HABILITAR API ¥ SERVICIOS
Panel
4 Biblioeca
o Credenciales Trafico * Errores *
Pantalla de consentimienta
B Verificacion del dominio
S5 Acuerdos de usc de paginas
= Filtro Filtro

Hambre ¥ Solicitudes Errores (%) Latencia mediana (ms} 95% de latencia (ms)
Places AP1 66 o a5 226
52 o 22 51

[ 288 500
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Fuente: (Google Inc, 2021b).

Implementacion del chatbot con Dialogflow

Una vez obtenidas las preguntas y respuestas, se categorizaron las
preguntas, se generaron las palabras clave y se disefi6 el flujo conversacional.
Fue posible realizar la implementacion en el sistema Dialogflow de Google. Se
configuré un nuevo proyecto dentro de la plataforma antes mencionada, para
posteriormente crear un nuevo agente como el lugar para configurar e

implementar el asistente virtual.

Primeramente, se determind el nombre del agente, algo fundamental
pues es el identificador dentro de todo el ecosistema de Google. Después, se
eligio el idioma del agente, lo cual es importante, pues asi se define el lenguaje
gue entiende y usa la Al. Es posible agregar mas de un idioma, de ser necesario.
Luego, se selecciond la zona horaria, con el fin de determinar respuestas
relacionadas con la hora local. Finalmente, se selecciono el nombre del proyecto
dentro de Google Cloud Functions, en donde fue guardado. Este Ultimo paso
tuvo como intencién configurar todas las funciones del ecosistema de Google
disponibles para el agente, como lo es Actions para lanzar el asistente virtual al
ecosistema mundial de Google y otros servicios para potenciar e incrementar la
funcionalidad como Firebase. En la Figura 19 se muestra la pantalla de la

configuracion general de un agente conversacional.
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Figura 7. Pantalla de configuracion general de un agente.

Agent name [ creare |

English — en g GMT-5:00) America/New_York -

Set as Mega Agent

Combine multiple Dialogflow agents (i.e. sub agents) into a single agent (i.e

Fuente:(Google Inc, 2018).

Después de realizar la configuracion, el agente de tipo ES fue creado, y
hasta entonces fue posible comenzar a trabajar la implementacién de las
intenciones, las entidades y el flujo conversacional del chatbot. Lo primero a
implementar fue el conjunto de entidades con que contara el proyecto. Las
entidades son las claves de la conversacién. Se definieron varias entidades que
permiten determinar posibles sin6bnimos, pero que hacen alusién a una misma
intencién o palabra. Por ejemplo, perro y perros, si bien no es la misma palabra,
la connotacién es la misma. La principal entidad es la especie perro, pues en ella
se encuentran muchas variantes de palabras. Otra entidad importante es la
urgencia o revision fisica, pues contiene muchos sinénimos relacionados con
revisiones fisicas o urgencias como lo son: sangre, sangrado, inflamacion, dolor,
entre otras. La creacion de entidades fue una parte fundamental para ayudar a

determinar la intencién, y finalmente, entregar la respuesta al usuario final.

Durante el entrenamiento, mediante frases se hizo referencia a la
entidad para asi determinar los sinbnimos de una palabra. Se puede observar
un ejemplo de las entidades configuradas en Dialogflow como se muestra en la

Figura 20.
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Figura 20. Pantalla de entidades en Dialogflow.

e_species_dog|

Define synonyms @ I:' Regexp entity @ D Allow automated expansion D Fuzzy matching @

Perro Perro, Perros, perrita, perrito, caninog, perra

Fuente: (Google Inc, 2018).

El siguiente paso fue configurar los intents. Los intents tienen como
propdsito obtener las peticiones de los usuarios. La funcion es determinar la
intencion del usuario al momento de interactuar mediante texto con el chatbot.
Es importante tomar en cuenta las diferentes formas gramaticales de escribir una
misma pregunta, proceso que es parte del aprendizaje de la IA. En algunas
ocasiones no se podra determinar una intencién, y en ese momento sera
necesario agregar esa pregunta al intent correcto para crecer la base de
conocimiento del chatbot. Para crear una entidad, es necesario nombrarla,
considerando que cada intent es nombrado en base a la siguiente nomenclatura:

tipo_categoria_numero

El tipo hace referencia al elemento dentro de Dialogflow que en este
caso es “iI” debido a que hace referencia a un intent. Después la categoria en
inglés a la cual pertenece. Finalmente, el nUmero de intencién sucesiva dentro

de la categoria.

Una vez nombrado, fue necesario ingresar frases de entrenamiento
usadas para determinar la intencién del usuario gramaticalmente hablando.
Dentro de las frases se pueden marcar las entidades, y con esto, asegurar que

el cambio de palabras no altere el significado de la pregunta.

Para determinar todas las posibles entidades a encontrar dentro de la

frase de entrenamiento, fue necesario colocar cada una de las entidades en la
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seccion Action and parameters. Es importante recalcar que Dialogflow ya cuenta
con un motor interno que ayuda a reconocer dichas frases de manera
automatica. Sin embargo, fue fundamental asegurar la correcta categorizacion

de los parametros de estos elementos.

Después de entrenar al chatbot mediante frases, fue necesario
especificar una o mas respuestas posibles. Esto se hizo mediante la seccidn text
response. Es importante mencionar que, si se indica mas de una respuesta,
Dialogflow mostrara el texto de forma aleatoria y no sera posible controlar el

orden de aparicion. En este caso, sélo se configurd una sola respuesta.

Una vez configuradas todas las entidades y los intentos, se configurd la
integracion con otro medio de comunicacion. Fue posible integrar con varias
plataformas y medios, desde redes sociales hasta el propio asistente de Google.
Se realizo la integracion mediante un sitio web, mediante un iframe, el cual se

insertd en la pagina web destino, usando el codigo que se indica en la Figura 21.

Figura 21. IFrame para insertar chatbot en sitio web.

Add this agent to your website by copying the code below:

<iframe
allow="microphone;"
width="35@"
height="438"
src="https://console.dialogflow.com/api-client/demo/embedded/T453484d-c9a8-411c-9cbB8-39
3188cd578f">
</ 1f rame>

Fuente: (Google Inc, 2018).

Es importante mencionar que el uso de esta integracion fue en forma de
demostracion, previa a un lanzamiento final. Se debe a que fue una integracién
rapida y en la cual fue posible probar el funcionamiento de la IA, pues para el
lanzamiento final fue necesario pasar por un proceso de aprobacién por parte de

Google. Sin embargo, esto no mermo el funcionamiento del chatbot.
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Implementaciodn de veterinarias cercanas

Existen muchas preguntas delicadas que requieren revision fisica o son
consideradas urgentes. Dentro del chatbot, éstas se consideran dentro de la
categoria “Urgencia/revision”. La respuesta que entrega el chatbot hace
referencia a una revision por parte del veterinario, por lo cual es recomendable
mostrar las veterinarias cercanas a la ubicacion del usuario. Esto con el objetivo
de lograr una rapida reaccién por parte del usuario, en caso de que haya un
problema grave. Todas las veterinarias aqui mostradas se encuentran
registradas en el servicio Google Places, pues ahi se encuentran categorizadas

y es posible obtener su ubicacion.

Lo primero fue crear un archivo HTML llamado Index, el cual contiene
el cédigo para la integracion del iframe perteneciente al chatbot, asi como todo
el codigo Javascript para realizar las peticiones de las veterinarias y los mapas.
Asi fue creada la estructura de un sitio web comun y corriente como se muestra

en la Figura 22.

Figura 22. Estructura béasica de un sitio web.

content="width=device-width, initial-scale=1, shrink-to-fit=no"=>

Fuente: Elaboracion propia.

Para poder consumir los recursos de Google fue necesario realizar la
invocacién de las librerias de Google Places, asi como activar el servicio de
Google Maps para Javascript. Dentro de este llamado fue necesario indicar la

llave de acceso al servicio mediante un paso de paradmetros. La llave fue
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generada al momento de activar el servicio dentro de Google Console Platform.
El cargo por servicio comenzé al momento de realizar la primera peticion de

servicio. El llamado a este servicio se hizo como se muestra en la Figura 23.

Figura 8. Llamado al servicio de Google Maps.

allback=initMa

Fuente: Elaboracion propia.

Una vez iniciada la invocacion del servicio, fue posible consultar todas
las veterinarias localizadas en un radio de 5 km a la redonda, para después
colocarlas dentro de un mapa. Para ello fue necesario obtener la ubicacién del
usuario mediante el navegador web con la funcion
“navigator.geolocation.getCurrentPosition” la cual tiene como resultado un
objeto con la longitud y latitud del usuario. Es importante mencionar que el
navegador solicitd autorizacion al usuario para compartir su ubicacion como se

muestra en la Figura 24.

Figura 24. Solicitud de acceso a ubicacion.

This file wants to

9 Know your location

Block Allow

Fuente: Elaboracion propia.

Fue fundamental que el usuario permitiera que el navegador
compartiera su informacion con el sitio web; de lo contrario, no hubiera sido
posible mostrar las veterinarias y mucho menos el mapa. Una vez obtenida la
posiciéon del usuario se solicitdé la ubicacion de las veterinarias cercanas
mediante una peticion al servicio de Google Places llamado nearbySearch. Se
pasaron como parametros la posicion del usuario, el radio y el tipo de lugares de

interés, como se muestra en la Figura 25.
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Figura 25. Parametros para la basqueda de veterinarias.
FEQUEEt
location

radius

types

Fuente: Elaboracién propia.

El método llamado nearbySearch proporcioné una lista con todas las
veterinarias registradas. El siguiente paso fue crear un marcador dentro del
mapa, el cual es un pin que se muestra indicando la ubicacion del
establecimiento. Ademas, se agregd un evento que reacciond con el clic del
usuario, mostrando una ventana de dialogo con mas detalles de la veterinaria,
como el nombre, la direccién y el link para guiar al usuario a la ubicacion de la
veterinaria. Esto se hizo mediante los métodos usados en Google Maps como

se muestra en la Figura 26.

Figura 26. Configuracion de marcador de Google Maps.

marker google.maps.Marker({

r(marker, 'click',

s[@].getUrl({maxWidth: 108, maxHeight: 1@0})+'" alt="Card image cap"='

" class="btn btn-primary btn-sm"

Fuente: Elaboracioén propia.

Una vez generado el mapa con todos los marcadores, fue necesario

insertarlo a la estructura dentro del HTML. Asi fue mostrado el mapa para uso
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del usuario, para lo que fue necesario crear un objeto map, perteneciente a la
libreria de Google Maps con un conjunto de parametros como el punto central
del mapa con la ubicacion del usuario. Para la cantidad de zoom requerido por
el mapa y el tipo de mapa, se utilizé un tipo Roadmap, el cual muestra las
vialidades y las colonias para orientar al usuario. El codigo para realizar esta

operacion se muestra en la Figura 27.

Figura 27. Creacion del mapa en Javascript.
mapOptions = {
center: mylLatlng,
Zoom: 14,
mapTypeld « ROADMAP

google.maps.Map( : ("mapa"), mapOptions);

Fuente: Elaboracién propia.

Posteriormente se cred la estructura HTML, necesaria para organizar
los diferentes apartados del sitio web. Los elementos basicos son encabezados,
pies de pagina y cuerpo en el cual se inserta el iframe con el chatbot y el mapa
gue previamente fue creado en memoria. El codigo resultante se muestra en la

Figura 28.
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4 24" Till="none" stroke="currentColor"
e><line x1="16.62" yl="12

="py-2 d-none d-md-inline-block" href="#">VetBot</a>

x-3 pt-md-1 pb-md-2 px-md-@ text-center overflow-hidden">

ontent-mapa">

" fill="none" stroke="currentColor"

Fuente: Elaboracion propia.

Implementacion de estilos gréaficos al sitio.

Como paso final, fue necesario implementar mejoras en la parte visual
para crear una mejor experiencia de usuario. Mayor claridad y con mejor uso,
con base en sitios web cuyos mapas son altamente concurridos como Airbnb.
Se mostro un disefio limpio con resultados de interés a mitad de la pantalla, lo
cual significa una gran solucién pues fue posible mostrar el chaty los veterinarios

para un rapido acceso, en caso de ser una emergencia.
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Para obtener mejores resultados, tanto en vista para dispositivos
moviles como para dispositivos de escritorio, se utilizo la libreria llamada
Bootstrap, la cual contiene un conjunto de herramientas para implementar tanto
en sitios web como aplicaciones, dotando de adaptabilidad para diferentes
tamafios de pantallas, elementos estilizados como botones, campos de texto,
menus de navegacion y otras herramientas. Para hacer uso de esta solucion

basté con agregar la libreria al sitio web, como se muestra en la Figura 29.

Figura 29. Llamado a la libreria Bootstrap.

heet" href="htt .b N N, integrity="sha384-Gn5384x(

ZR6Spejh4l@2d8;j0t6vLEH e,

Fuente: Elaboracion propia.

Una vez importada la libreria, fue posible utilizar los diferentes
componentes de esta herramienta. Una barra de navegacion doté de un menu
superior al sitio web. Después, el contenido se dividié en 2 partes, del lado
izquierdo el chatbot, del lado derecho el mapa con todos los veterinarios
cercanos. Al visualizar desde un teléfono celular, el sitio se adapt6 aprovechando
el 100% del tamafio de la pantalla, reacomodando los elementos. Asi, en este
caso la divisién desaparecio, por lo que tanto el chat como el navegador utilizaron
el 100% de la pantalla, ademas de que se utilizaron los estilos de los botones
para el marcador de cada veterinaria, implementacién de espacios, asi como
detalles estéticos.

Algunos estilos son especificos del sitio web, por lo cual es necesario
agregarlos ademas de la libreria Bootstrap. Para ello, lo recomendable es crear
un archivo con extension CSS el cual contiene todo el codigo que brinda los
estilos gréficos, lo cual se hace para mantener un orden y no mezclar los
diferentes tipos de cddigos. En el archivo de estilos se agreg6 codigo para el
encabezado, el contenedor del chatbot, el contenedor del mapa y algunas otras

opciones, como se muestra en la Figura 30.
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Figura 30. Estilos CSS al sitio web final.

.site-header {
background-color:

transition: ease-in-out color .15s;
}
.site-header a:hover {

color: #fff;

text-decoration: none;
}

#content-b
widt
height

Fuente: Elaboracion propia.

Encuesta de satisfaccion.

Con el objetivo de analizar la experiencia de los usuarios para asi
obtener areas de oportunidad y posibles mejoras del chatbot se realizo una
sesion de prueba utilizando una muestra de 50 personas, las cuales son de
ambos géneros y su edad ronda de los 24 a 34 afos, las cuales cuenta con un
dispositivo con acceso a internet y poseen al menos un perro. El cuestionario

esta conformado por 11 preguntas, las cuales se describen a continuacion.
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1) ¢Su duda fue resuelta de forma exitosa?

2) ¢Qué tan satisfecho esta con la respuesta obtenida por la plataforma?
3) ¢Qué tan veloz fue el sistema en responder su duda?

4) ¢ Cuanto tiempo le tomo llegar a la respuesta final?

5) ¢Qué tan fluida fue la conversaciéon?

6) ¢Su consulta fue una urgencia?

7) ¢Esta conforme con la cantidad de veterinarios mostrados?

8) ¢Usaria de nuevo esta plataforma?

9) ¢Qué tan facil fue el uso de esta plataforma?

10)¢,Qué tanto recomendaria esta plataforma?

11)¢,Qué tan satisfecho esta con la plataforma?

Una de las métricas de evaluacion utilizada fueron las escalas Likert, son
instrumentos psicométricos donde el encuestado debe indicar su acuerdo o
desacuerdo sobre una afirmacion, item o reactivo, lo que se realiza a través de
una escala ordenada y unidimensional (Bertram, 2017). Las respuestas se
escalan de 1 a 5 opciones, donde 1 indica la respuesta mas negativa, 5 indica la
respuesta mas positiva y 3 indica una respuesta neutral. Ademas de la escala
Likert se utilizaron bifurcaciones la cuales solo limita la respuesta a si y no, con
el objetivo de conocer Unicamente si el usuario esta de acuerdo con la pregunta

0 no.

QuestionPro fue la herramienta para crear, compartir y analizar la
encuesta, su flexibilidad, facilidad de uso y su sistema de andlisis de datos la
hacen la plataforma ideal para este tipo de casos. El disefio e implementacion

final se muestra en la Figura 31.
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Figura 31. Encuesta de experiencia de usuario.

;Qué tan fluida fue la conversacion?

Fluidez

Fuente: Elaboracion propia.

Una vez realizada la encuesta a usuarios de prueba se obtuvieron los
siguientes resultados. El 74% de la poblacién muestra indico que su duda fue
resulta de forma exitosa, mientras que el 26% considera que no fue resuelta
como esperaban, esto es un indicio para aumentar la base de conocimiento del
chatbot con la finalidad de cubrir una mayor cantidad de respuestas. La Figura
32 muestra la grafica del resultado.

Figura 32. Grafica de satisfaccion respecto a la respuesta obtenida con éxito.

No : 26.00%

Si:74.00%

Fuente: Elaboracion propia.
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Respecto a la satisfaccion de la respuesta obtenida por parte del
sistema, los usuarios se mostraron satisfechos con las respuestas obtenidas, el
14.29% de los usuarios se encontr6 muy satisfecho con la resolucién de la
plataforma, mientras que el 34.69% se considera satisfecho, el 24.49% le resulto
indiferente la calidad de las respuestas obtenidas, el 18.37% de los encuestados
respondiod que fue poco satisfactoria y finalmente el 8.16% concluyo que fue nada
satisfactoria la respuesta obtenida. En general el 65.71% de los usuarios emitié
una opinioén positiva respecto a la respuesta obtenida. La Figura 33 muestra la

grafica de resultados obtenidos.

Figura 33. Grafica de satisfaccion respecto a la respuesta obtenida.

Nada satisfecho : 8.16%
Muy satisfecho : 14.29% /

Poco satisfecho : 18.37%

Satisfecho : 34.69%

Indiferente : 24.49%

Fuente: Elaboracion propia.

Respecto a la velocidad del sistema la respuesta de los usuarios fue
positiva en forma general, el 12% se consideraron satisfecho con la velocidad del
sistema, mientras que el grueso de los usuarios menciono que se encuentra
satisfecho representando el 40% del total, el 20% de los usuarios les parecio
indiferente la velocidad, mientras que el 18% consideran que fue poco veloz y el
10% restante creen que fue nada veloz. En general el 65.20% de los usuarios
emitieron una respuesta positiva del sistema. La Figura 34 muestra el resultado
obtenido.
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Figura 34. Gréfica de opinion del usuario respecto a la velocidad del sistema.

Muy veloz : 12.00% Nada veloz : 10.00%

Poco veloz : 18.00%

Veloz : 40.00%

Indiferente : 20.00%

Fuente: Elaboracion propia.

Otra métrica importante para considerar fue el tiempo en minutos que le
tomo al usuario llegar al resultado final, ya sea durante la conversacién o
navegando a través de la plataforma, el 22.45% de los usuarios declaro haber
tardado hasta 1 minuto en usar la plataforma, mientras que el grueso de las
respuestas declara que tardo de 1 a 2 minutos usando la plataforma lo cual
representa el 34.69%, para el 18.37% de los usuarios duraron de 3 a 4 minutos
y finalmente el 12.24% declaro que uso la plataforma de 4 a 5 minutos. La Figura

35 muestra la distribucion de las respuestas del usuario.
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Figura 35. Grafica de opinién del usuario respecto al tiempo de uso de la
plataforma.

5 minutos o mas : 12.24%

Hasta 1 minuto : 22.45%

4 a 5 minutos : 12.24%

3 a4 Minutos : 18.37%

1a 2 Minutos : 34.69%

Fuente: Elaboracion propia.

Para obtener areas de oportunidad es importante medir la percepcion de
fluidez de la conversacion con el chatbot, en general la percepcion por parte del
usuario fue aceptable, aunque es un area que podria mejorar, el 12% de los
usuarios considera que su conversacion fue muy fluida, el 30% de los usuarios
menciona que su conversacion fue fluida, mismo porcentaje declaro que la fluidez
de la conversacion le parecio6 indiferente, mientras que el 16% considera que fue
poco fluida y finalmente el 12% menciona que fue nada fluida. La Figura 36
representa los porcentajes antes mencionados.

Figura 36: Gréfica de percepcion de fluidez de la conversacion.

Muy fluido : 12.00% Nada fluido : 12.00%
" Poco fluido : 16.00%

indiferente : 30.00%

Fluido : 30.00%

Fuente: Elaboracion propia.
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Este chatbot esta enfocado en resolver consultas que no son urgencias,
por eso es importante determinar un aproximado de usuarios que pretenden
resolver una urgencia a través de la plataforma, el 67.35% de los usuarios
encuestados declara no haber usado la plataforma para resolver una urgencia,
mientras que el 32.65% declara haber hecho alguna pregunta para resolver una

urgencia. La Figura 37 representa los resultados antes mencionados.

Figura 37. Grafica de usuarios usaron el chatbot para resolver una emergencia.

Si:32.65%

No : 67.35%

Fuente: Elaboracion propia.

En el caso que un usuario este buscando resolver una urgencia el
chatbot le recomendara una lista de veterinarios cercanos a su ubicacion, por
esta razén es importante conocer la opinion del usuario respecto a la cantidad de
veterinarios mostrados en la plataforma, el resultado indica que el 76% de las
personas esta conforme con el listado de médicos veterinarios, mientras que el
24% restante considera que no son suficientes veterinarios. La Figura 38
representa los resultados.
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Figura 38. Grafica de opinidn respecto a la lista de veterinarios como suficiente.

No : 24.00%

Si:76.00%

Fuente: Elaboracion propia.

El mantener un flujo constante de usuarios es importante para cualquier
aplicacion, pues es lo que les da vida y alimenta al sistema, es por eso que se
pretende analizar la cantidad de usuarios que consideraria usar este tipo en mas
de una ocasion, derivado de esta métrica se obtuvo que el 64.58% de los
usuarios encuestas considera que si usarian de nuevo esta plataforma, lo cual
es un numero bastante bueno, mientras que el 35.42% de los usuarios menciona
que no utilizaria de nuevo la plataforma. En la Figura 39 se muestra graficamente

el resultado obtenido.

Figura 39. Grafica de usuarios que usarian de nuevo la plataforma.

No : 35.42%

Si: 64.58%

Fuente: Elaboracion propia.
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La facilidad de uso de la plataforma es sin duda otro apartado importante
a considerar, pues en ella se basa gran parte de la experiencia de usuario, por
este motivo se encuesto a cerca de la accesibilidad en cuanto a la operacion de
la plataforma se refiere, desde el punto de vista del usuario comun, en general el
resultado es bueno, pero tiene gran oportunidad de mejora. El 16% de los
usuarios declara que le resulto muy facil el uso de esta plataforma, el 36% de los
encuestados considera que es facil usarla, lo cual representa el grueso de la
opinidn, al 22% de las personas les parecio indiferente la facilidad de uso, al 16%
de los usuarios declaran que fue poco facil y finalmente el 10% de los usuarios
mencionan que fue nada facil utilizar la plataforma, en resumen, el 64.40% de las
opiniones fueron positivas. La grafica referente a este resultado se muestra en la
Figura 40.

Figura 40. Gréfica de la opinidn de los usuarios respecto a la facilidad de uso.

Nada facil : 10.00%

" Poco facil : 16.00%

Indiferente : 22.00%

Muy facil : 16.00%

Facil : 36.00%

Fuente: Elaboracion propia.

La mejor publicidad siempre seran las recomendaciones de boca en
boca, generalmente es la forma mas eficaz de sumar nuevos usuarios a las
plataformas digitales, por tal motivo el siguiente punto a analizar es que tan
factible seria que los usuarios recomendaran Vetbot como la plataforma para
resolver dudas a cerca de sus perros, el resultado es bastante alentador con una

tasa de recomendacion del 67.20% la cual se divide de la siguiente manera, el
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20% de los usuarios declara que recomendaria demasiado esta plataforma, el
34% de los encuestados considera que recomendaria mucho el uso del chatbot,
lo cual representa el grueso de la opinion, al 20% de las personas les parecio
indiferente el recomendar el sistema, el 14% de los usuarios recomendarian poco
el uso y finalmente el 12% no recomendaria en absoluto esta solucion. La grafica

con la clasificacion de resultados se muestra en la Figura 41.

Figura 41. Gréfica de recomendacion de la plataforma por los usuarios.

Nada : 12.00%

Demasiado : 20.00% \

Poco : 14.00%

Indiferente : 20.00%
Mucho : 34.00%

Fuente: Elaboracion propia.

El ultimo punto a considera como indicador de desempefio de la
aplicacion es la satisfaccion general del usuario, la cual es el reflejo tanto de la
experiencia de usuario, la calidad de las respuestas obtenidas y de forma general
todo el contenido de la plataforma, en resumen los resultado fueron buenos para
una primer version, sin embargo, pueden ser mejorables, de forma general el
65.60% de los usuarios se encuentra satisfecho con la plataforma, esto se
distribuye con el 22% de los encuestados que declaran demasiado satisfechos
con el sistema, el 28% menciona que se encuentra muy satisfecho, el cual
representa el grueso de la opinién, el 22% es indiferente su nivel de satisfaccion,
el 12% se encuentra poco satisfecho y finalmente el 16% se encuentra nada

satisfecho. La Figura 42 muestra la clasificacion de los resultados.
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Figura 42. Grafica del grado de satisfaccidén de los usuarios.

/ Nada : 16.00%

Demasiado : 22.00%

Poco : 12.00%

Mucho : 28.00%

N

Indiferente : 22.00%

Fuente: Elaboracion propia.

Estrategias correctivas.

Todos los sistemas tienen que evolucionar y mejorar, es parte de la

naturaleza del software, es una de las etapa del ciclo de vida del software, las

mejores 0 actualizaciones necesarias pueden depender del contexto en el cual

haya sido desarrollado el producto o bien puede ser derivadas de las opiniones

de los usuarios, pues ellos son los actores que interactian directamente con el

software, por este motivo es importante realizar un analisis de las areas de

oportunidad que tiene esta primera version, con base en las opiniones de los

usuarios plasmadas en la encuesta previamente mostrada. A continuacion, se

describe el resultado obtenido y las posibles acciones correctivas que ayudarian

a reducir las problematicas mencionadas por los usuarios encuestados.

Area analizada: Respuestas resueltas de forma exitosa.
Resultado:

e 74% de los usuarios conformes con la respuesta.

e 26% de los usuarios inconformes con la respuesta obtenida.

Acciones correctivas:
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Incrementar la base de conocimiento del chatbot con base en los intents
fallidos.

Verificar las palabras usadas a fin de mejorar el indice de estas.

Revisar la base de conocimiento para mantenerla actualizada.

Entrenar a la IA durante mas tiempo.

Area analizada: Grado de satisfaccion por la respuesta obtenida.

Resultado:

14.9% Muy satisfecho.
34.69% Satisfecho.
24.49% Indiferente.
18.37% Poco satisfecho.
8.16% Nada satisfecho.

Acciones correctivas:

Revisar la base de conocimiento para mantenerla actualizada.
Verificar las respuestas otorgadas en base a las palabras claves.
Validar con un veterinario calificado que las respuestas siempre sean las

correctas y se encuentren actualizadas.

Area analizada: Velocidad del sistema.

Resultado:

12% Muy veloz.

40% Veloz.

20% Indiferente.
18% Poco veloz.

10% Nada veloz.

Acciones correctivas:
e Revisar la base de conocimiento para mantenerla actualizada.
e Crear un graficado progresivo del listado de veterinarias.

e Incrementar el poder de procesamiento de Dialogflow.
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e Reducir el peso de las librerias utilizadas.

Area analizada: Tiempo para llegar a la respuesta final.
Resultado:
o 22.45% Hasta 1 min.
e 34.69% 1 a2 min.
e 18.37% 3 a4 min.
o 12.24% 4 a5 min.
e 12.24% 5 min 0 mas.
Acciones correctivas:
e Verificar los intents realizados y mejorar la clasificacion de las palabras
clave.
e Verificar si el sistema tardo o bien el usuario rebusco la conversacion

haciéndola mas tardada.

Area analizada: Fluidez de la conversacion.
Resultado:
o 12% Muy fluido.
e 30% Fluido.
e 30% Indiferente.
e 16% Poco fluido.
e 12% Nada fluido.
Acciones correctivas:
e Revisar las respuestas otorgadas para verificar que sean correctas
dependiendo de la consulta.
e Revisar y corregir la gramatica de las respuestas.

e Revisar y corregir los mensajes de recuperacion de la conversacion.

Area analizada: Cuéantas consultas eran emergencias.
Resultado:

e 67.35% No eran emergencias.
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e 26% Eran emergencias.
Acciones correctivas:
e Realizar mas énfasis en comunicar que esta plataforma no esta destinada
a resolver emergencia.
e Realizar énfasis en la lista de veterinarios disponibles para que puedan
ser consultados en caso de emergencia.

e Mejorar las respuestas cuando son categorizadas como emergencias.

Area analizada: Conforme con la cantidad de veterinarios.
Resultado:
e 76% estan de acuerdo con la cantidad de veterinarios mostrados.
e 26% no estan de acuerdo con la cantidad de veterinarios mostrados.
Acciones correctivas:
e Ampliar el radio de kildmetros para consultar los veterinarios disponibles.
e Ampliar el zoom del mapa para mostrar una mayor cantidad de

veterinarios.

Area analizada: Mantenimiento de usuarios activos.
Resultado:
e 64.58% Usaria la plataforma de nuevo.
e 35.42% No usaria la plataforma de nuevo.
Acciones correctivas:
e Mejorar la base de conocimiento y sus respuestas.
e Incrementar las funcionalidades de la plataforma como crear citas con el
veterinario directamente.
e Formar alianzas con diferentes marcas que ofrezcan beneficios a los
usuarios de la plataforma.

¢ Incluir otras especies como lo gatos.

Area analizada: Facilidad de uso.

Resultado:
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e 16% Muy facil.
e 30% Facil.
e 22% Indiferente.
e 16% Poco facil.
e 12% Nada facil.
Acciones correctivas:
e Agregar un tutorial de uso.
e Agregar una seccién de dudas y respuestas de la plataforma.
e Encuestar a los usuarios con preguntas mas especificas para conocer las

acciones que les fue dificil realizar.

Area analizada: Grado de recomendacién a otros usuarios.
Resultado:

e 20% Muy recomendable.

e 30% Recomendable.

o 22% Indiferente.

e 16% Poco recomendable.

e 12% Nada recomendable.
Acciones correctivas:

e Ampliar la base de conocimiento y respuestas.

e Implementar un sistema de recompensas para aumentar la tasa de

recomendacion.

e Crear accesos para compartir el sitio web.

Area analizada: Grado de satisfaccion general del usuario.
Resultado:

e 22% Demasiado satisfecho.

e 28% Muy satisfecho.

e 22% Indiferente.

e 12% Poco satisfecho.
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e 16% Nada satisfecho.
Acciones correctivas:
e Ampliar la base de conocimiento y la fluidez de las respuestas.
e Ampliar la funcionalidad de la aplicacion.
e Mejorar la velocidad general de la aplicacion.
e Implementar un sistema de retroalimentacién a cada usuario después de

finalizar su consulta.

Implementacion global.

En caso de que se desee lanzar este software de manera global abierto
a todo publico, se considera que es necesario seguir algunos pasos. Si bien, este
se considera un software terminado es necesario tomar alguna fase de pruebay
sobretodo de aprendizaje del chatbot, lo que desencadena en un crecimiento en
la calidad de los resultados mostrados a los usuarios, en la Figura 43 se muestra
la posible ruta a seguir para implementar de forma global, asi como posibles

estrategias de crecimiento.

67



Figura 43. Implementacion global y estrategias de crecimiento.

Preparacion
de servidores

Despliegue
en servidores

Promocion de
la plataforma

~N
« Contratar el sevidor de alojamiento.
» Comprar el dominio.
J
2\
* Subir el proyecto al servidor.
+ Configurar el dominio para diriguir al servidor.
J
N\

* Publicitar la plataforma en medios de comunicacion digital, redes sociales y otras plataformas con
el segmento de usuarios parecidos.

Pulir Ia base

de
conocimiento

Migrar version
de Dialogflow

Mejoras en la
experiencia
de usuario

Incremental el
flujo de
usuarios

J
N\
« Revisar los intentos fallidos para mejorar el indice de palabras clave.
* Aumentar el nimero de respuestas ortorgadas.
+ Validar las respuestas con un veterinario certificado, asegurando una gramética correcta.
J
N\
* Migrar a la version Essentials Edition para una mejor capacidad de respuestas.
J
N\
* Crear un tutorial de uso de la plataforma.
* Implementar un sistema de encuestas dentro de la paltaforma para medir la experiencia del
usuario.
J
. N\
* Implementar un sistema de recompensas por el uso de la plataforma.
* Incluir la posibilidad de preguntar por gatos.
* Crear alianzas con marcas, plataformas o veterinarios para que los usuarios reciban mas
beneficios por el uso de la misma. )
N
eImplementar una segunda version en la cual el médico veterinario pueda compartiry consultar
diagndstivos realizados por otros médicos creando asi una base de conocimiento con la finalidad de
facilitar el trabajo y brindar orientacion para enfrentar casos similares.
J

Fuente: elaboracion propia
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IV. RESULTADOS Y DISCUSION

Resultados

El proceso descrito en el capitulo anterior da como resultado un software
gue contiene una inteligencia artificial, a la cual se le pueden realizar preguntas
referentes a perros. Todo ello, junto con el listado de los veterinarios cercanos,
significa una herramienta muy interesante para ayudar a los duefios de perros.

El resultado final del software se muestra en la Figura 44.

Figura 44. Sitio web final.
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Fuente: Elaboracion propia.

En las Figuras 45 a la 48 es posible observar el funcionamiento del
chatbot, respondiendo algunas preguntas de prueba incluyendo la respuesta en
la cual se recomienda acudir a un medico veterinario mostrado en la lista de un
costado, ademas se muestra la respuesta en caso de no poder entender una

pregunta.
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Figura 45. Prueba de funcionamiento de VetBot.

<* VetBot

Hola

¢Cada cuando se bafia un perro?

Si

;Cual es la temperatura de un cachorro?

Diga algo...

Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 46: Prueba de Vetbot y cierre de una conversacion.

<> VetBot

Hola

¢Cada cuando se debe vacunar y desparasitar?

No

Diga algo...

Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 47. Prueba de VetBot recomendado ir con el veterinario.

<> VetBot

Hola

La ufia de mi perro se ve mal

piga algo...

Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 48. Prueba de Vetbot con respuesta fallida.

<> VetBot

Hey

¢Pueden correr?

¢Caminan?

Diga algo...

Fuente: Elaboracion propia.

Discusion

Es importante mencionar que éste es un software que esta en constante
aprendizaje, lo que lo hace una solucién trascendental, pues como toda
inteligencia artificial, se encuentra aprendiendo constantemente. La interaccion

humana ayudara a ampliar su vocabulario y a guardar preguntas nuevas.

En relacidon con las preguntas que no se encuentran en su base de

conocimiento, el chatbot no podra responder a ellas. Las preguntas no
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respondidas se almacenan en un historial de conversaciones, al cual se puede
acceder mediante el apartado History en Dialogflow. En ese lugar es posible
conocer la pregunta realizada, asi como la respuesta entregada, lo cual permite
analizar las problematicas que pudiera presentar el usuario y resolverlas, todo

con la finalidad de mejorar el servicio del chatbot.

En caso de que un usuario realice una pregunta que el chatbot no pudo
determinar, es necesario realizar el proceso de categorizacion, asignar la
respuesta asesorado por un veterinario certificado y agregar la pregunta a la base
del conocimiento del chatbot como se hizo en el proceso previamente descrito.
Como se menciond anteriormente, esta plataforma es un software que se
encuentra en constante aprendizaje, crecimiento y mejora, a través del
mantenimiento y la actualizacion, al poseer las ventajas de una inteligencia
artificial puede categorizar el conocimiento, pero aun es necesaria la intervencion

humana para su mejora.

Este es un software muy innovador y con bastante potencial, que puede
crecer tanto en base de conocimiento como en funcionalidad, ofreciendo mas y
mejores servicios, incluso puede ser posible abrir una categoria de clientes de tal
manera que sea posible publicitar marcas del area de mascotas, promover
servicios para tu mascota cercanos a la ubicacion del usuario o promover
veterinarios. Con estas acciones seria posible generar ingresos para que el
proyecto fuera autosustentable, pues es necesario cubrir costos fijos como lo son
$149 anuales para renovar el dominio vetbot.mx y $847 MXN que refiere al costo

del servidor.

Respecto a los costos variables derivados del uso de Dialogflow, el plan
actual es completamente gratuito, pero en caso de que el flujo de usuarios
aumente sera necesario contratar el plan Essentials Edition el cual tiene un costo
de $0.002 USD por peticion mediante texto, ademas si se desea afadir la funcion

de reconocer audio es necesario pagar $0.0065 USD por cada 15 s de audio. Es
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importante considerar el costo de una sesion de asesoria por parte de un médico
veterinario certificado, la cual puede rondar los $1,300 MN. Otro costo importante
a considerar es el uso de Google Maps, el cual es usado para obtener la lista de
veterinarios cercanos a la ubicacion del usuario, obtener su ubicacién, asi como
despegar el mapa con el listado de veterinarios, si bien Google regala $200.00
USD mensuales para uso de sus servicios, una vez sobrepasado este costo, la
cuota por cada peticion es de $0.007 mas $0.017 por cada vez que el mapa es

mostrado.

Finalmente, el costo de desarrollo y mejora por parte de un
desarrollador, dichos costos pueden ir desde los $4,000 hasta los $20,000
dependiendo de la complejidad de la tarea. Evidentemente estos costos
dependen directamente de la cantidad de usuarios, lo cual permite crecer
paulatinamente con el flujo de usuarios y cuando se cuenta con una gran base

de seguidores buscar estrategias para solventar o aminorar estos gastos.

Para aminorar el costo del proyecto se utilizaron librerias de codigo
abierto como lo son Jquery, el cual funciona como el lenguaje Javascript. Esta
herramienta facilita la manipulacion el arbol DOM, maneja eventos y mas. Por
altimo, se utilizé Bootstrap que funciona como un marco de trabajo para los
estilos visuales del sitio, facilitado la implementacion de una pégina web.

Respecto a los usuarios finales, cumplen con las caracteristicas

mencionadas al inicio de la investigacion, las cuales se constituyen por

La poblacion a la cual esta dirigida esta investigacion son personas que
cuenten con uno 0 Mas perros, que posean al menos un dispositivo conectado
a Internet, especificamente una computadora, un celular o una tableta; que su
edad sea de 18 a 60 afios y que tengan dudas o problemas por resolver acerca
de sus perros. Este es un segmento bastante amplio y que cada dia crece méas
y mas. Es notorio que los cambios de habito y atencidn hacia las mascotas cada

dia es mas grande. Anteriormente, los perros eran vistos como protectores o
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ayudantes, incluso como herramientas, mientras que hoy en dia son vistos como
compaiferos e incluso integrantes de la familia. Durante la toma de encuestas
se observé que ningun usuario consideraba a su perro como algo menor a un
compafero. Es por eso que el segmento de clientes al cual se enfoca este
proyecto es muy noble en el sentido de ayudar a un segmento cada vez mas

grande.

Siguiente version.

El potencial de crecimiento de este software es muy grande. Sin duda
deberia de mantenerse actualizado agregando nuevas funciones. Si bien puede
funcionar como una plataforma de publicidad para las marcas o los médicos
veterinarios como se menciond anteriormente, esto con el fin de ser
autosustentable, mediante esta mecanica es posible obtener ingresos para
cubrir todos los gastos y agregar nuevas funcionalidades y beneficios para el

usuario.

Vetbot podria crecer de tal forma que pueda contribuir a que los médicos
veterinarios pudieran compartir los diagndsticos en base a los sintomas recibidos
por parte de las mascotas de sus clientes. El objetivo seria ofrecer dos nuevos
apartados: el primero consistiria en una nueva seccion donde el veterinario
pudiera alimentar al sistema ingresando las dolencias de las mascotas
consultadas, junto con el diagndstico y posible tratamiento; mientras que el
segundo apartado funcionaria de manera inversa, donde el veterinario pudiera
ingresar diversas dolencias, con lo que el sistema arrojaria posibles diagndsticos
y tratamientos. La nueva funcionalidad facilitaria el trabajo a los veterinarios,
ademas de generar estadisticas de enfermedades comunes. Se podrian
predecir posibles epidemias o problemas de salud importantes relacionados por
un patron. El objetivo en un futuro seria beneficiar, no sélo a los usuarios, sino

también al veterinario, incluyéndolo en el ciclo de interaccién del sistema.
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ANEXO 1

Glosario

Inteligencia Artificial: Combinacion de algoritmos planteados con el propésito
de crear maquinas que presenten las mismas capacidades que el ser humano,
basicamente son sistemas 0 maquinas que imitan la inteligencia humana para
realizar tareas y pueden mejorar iterativamente a partir de la informacion que

recopilan.

Bots: Softwares crearos con la ayuda de inteligencia artificial, cuya funcion es la
de automatizar procesos que se ejecuten sin la necesidad de intervencion

humana

Chatbot: Software que utiliza mensajes estructurados para emitir respuestas

desde una maquina hacia un interlocutor humano.

Dialogflow: Plataforma de comprension del lenguaje natural que se utiliza para
disefar e integrar una interfaz de usuario conversacional en aplicaciones
moviles, aplicaciones web, dispositivos, sistemas de respuesta de voz

interactivos y usos relacionados.

Back End: Area de un sistema web que se encarga de procesar la logica y los
datos mediante una base de datos a través de una conexion, esta arquitectura
interna del sitio se asegura que todos elementos desarrollen la funcion correcta.

No es visible a ojos del usuario y no incluye ningun tipo de elemento grafico.

Front End: Area visible al usuario de un sistema web que incluyen, al contrario
que en Back End, la linea de disefio y los elementos graficos de la pagina. Es

aqui donde se incluyan los estilos, los colores, los fondos, tamarfos y las

80



animaciones del sitio web que permiten interactuar con los usuarios

directamente.

TIC: Nomenglatura de Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion las
cuales son todas aquellas herramientas y programas que tratan, administran,

transmiten y comparten la informacion mediante soportes tecnoldgicos.

TIC: Nomenclatura de Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion las
cuales son todas aquellas herramientas y programas que tratan, administran,

transmiten y comparten la informacion mediante soportes tecnolégicos.

HTML: Nomenclatura de HyperText Markup Language que se traduce como
Lenguaje de Marcas de Hipertexto, el cual es el componente mas basico de la
Web. Define el significado y la estructura del contenido web. Ademas de HTML,
generalmente  se utilizan otras tecnologias para describir la

apariencia/presentacion de una pagina web o la funcionalidad.

CSS: Nomenclatura de Cascading Style Sheets que se traduce como hojas de
estilo en cascada el cual permite crear paginas web visualmente mas atractivas
mediante el lenguaje de disefo grafico que permite estilizar cada componente de

una estructura HTML.

Javascript: Es un lenguaje de programacion o de secuencias de comandos que
permite implementar funciones complejas en paginas web, manipula el contenido
de un sitio web, manipular mapas interactivos, crear animacion de Graficos
2D/3D, manipular desplazamiento de maquinas reproductoras de video y mucho

mas.

IFrame: Componente de un elemento HTML que permite incrustar documentos,
videos y medios interactivos dentro de una pagina. Al hacer esto, es posible

mostrar una pagina web secundaria dentro de una péagina principal.
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JQuery: Libreria que funciona en conjunto con Javascript que tiene como
finalidad facilitar el uso de JavaScript en los sitios web, el cual afiade una capa

de interaccion extra que permite extender la funcionalidad de un sitio web.

DOM: Nomeglatura de Document Object Model que se traduce como Modelo de
Objetos del Documento, la cual es una interfaz de programacion para los
documentos HTML y XML. Facilita una representacion estructurada del
documento y define de qué manera los programas pueden acceder, al fin de

modificar, tanto su estructura, estilo y contenido.
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