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RESUMEN.

En el presente trabajo se realizé el analisis de los usos de los chatbots que tienen en
los diferentes sectores como parte de la automatizacion y desarrollo con vistas a la industria
4.0. Se realiza la investigacion correspondiente a los conceptos relacionados con este tipo de
tecnologias.

Se interactud con 4 chatbots, cada uno de diferente sector los cuales son; compafiia
de banco, sector de salud, servicio al cliente y sector educativo. La mayoria de los chatbots
cumplieron con su funcion en la resolucién de problemas ofreciendo una lista de opciones
para consultar e interactuar con este mismo, la conversacion con cada uno fue fluida y con

respuestas concretas.

Se realizo la propuesta de un chatbot la cual se nombro Nabi y su desarrollo es con
base al sector de entretenimiento hablando de peliculas, el chatbot se desenvolvera en la
recomendacion de peliculas, se realizé un borrador de la conversacion que tendra con el
cliente y también sus respuestas para una interaccion fluida, se cred una pagina la cual fue

hecha desde cero, se editd todo desde el tipo de letra hasta las imagenes.

Se agrego en la pagina creada un plugging que permitié la instalacion y desarrollo del
chatbot y se puede iniciar una conversacion gracias a la edicion de las respuestas de este
mismo, en la pagina se muestran los géneros de las peliculas por separado e informacién de

Nabi presentandose a los usuarios que entren a la pagina.

El uso y desarrollo de dicha pagina es una idea con mucho potencial ya que muchas
personas buscan el entretenimiento, pero no saben qué pelicula ver o estan aburridos de ver
lo mismo, una buena recomendacion les evitard buscar de mas lo cual provoca que al final
no puedan decidirse o también evitara que vean una pelicula que no era lo que estaban

esperando. La interaccion con Nabi es sencilla y de uso facil para todas las edades

Palabras clave: Chatbot, IA, interaccion, industria 4.0, modelo de negocios.



ABSTRACT
In the present work, the analysis of the uses of chatbots that they have in different
sectors as part of automation and development with a view to industry 4.0 was carried out.

Research is carried out corresponding to the concepts related to this type of technology.

We interacted with 4 chatbots, each one from a different sector, which are; bank
company, health sector, and customer service and education sector. Most of the chatbots
fulfilled their role in solving problems by offering a list of options to consult and interact

with it, the conversation with each one was fluid and with specific answers.

The proposal for a chatbot was made which was named Nabi and its development is
based on the entertainment sector talking about movies, the chatbot will function in the
recommendation of movies, a draft of the conversation it will have with the client was made
and also their answers for a fluid interaction, a page was created which was made from

scratch, everything was edited from the font to the images.

A plugging was added to the created page that allowed the installation and
development of the chatbot and a conversation can be started thanks to editing its responses.
The page shows the genres of the movies separately and information about Nabi introducing

himself to users who enter the page.

The use and development of this page is an idea with a lot of potential since many
people are looking for entertainment, but do not know what movie to watch or are bored of
seeing the same thing, a good recommendation will prevent them from looking for more,
which means that in the end they do not they can decide or it will also prevent them from
seeing a movie that was not what they were expecting. The interaction with Nabi is simple

and easy to use for all ages

Keywords: Chatbot, Al, interaction, industry 4.0, business model.



INDICE
RESUMEN. ..ottt ettt e e st ee e s sab et e e s s abbe e e e sabe e e e e sabbeeessnbeeessaares 2
AB ST RACT ettt e st e e s sttt e e s sa b et e e s e b bt e e s e abre e e e abraee e eareeeeearees 3
INDICE DE FIGURAS......oootitieeeeeeeeeeeeee ettt n sttt s s nasseaseesesaseas 6
INDICE DE TABLAS ..ottt s sttt ss s s s nasseaeeaeesasaeas 9
(07 o I U I L PP 10
GENERALIDADES...... .ottt ettt sttt ettt e sabe e sbe e e sabe e e sabeeeneeenas 10
INTRODUCCION ..ottt 11
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA ......oooiiiii ettt et sreee s s sireee s 13
JUSTIFICACION ...ttt 14
HIPOTESIS .ottt 15
OBJIETIVO GENERAL ...ttt ettt et sttt et e st e e st e e sabeeeareeeas 16
OBJETIVOS ESPECTFICOS......cuuitieiiiicieeissinsiseine et 16
CAPITULO 11 MARCO TEORICO. ...ttt 17
1.1 CRAEDOT ...t 18
1.2 Caracteristicas y componentes de 105 Chatbots............ccocveeviieeicii i 18
I AN o] o= Tod [0 g =T @ IS0t (0] - PRSPPI 19
LA TNAUSEIIA 4.0 ..ottt et 20
1.5 Inteligencia ArtifiCial..........ccoeoiiiiiiiece e e 21
1.6 Tipos de Chathots EXISTENTES .......eieivieeiieieciee ettt e s e e e ere e s tee e s beeeanee e 22
1.7 NLP Procesamiento del lenguaje Natural .............cccoooveeeiiieiiiie e e 27
1.7.1 Componentes del procesamiento del lenguaje natural .............cccoooveeieieeicieciciee e, 28
1.8 Arquitectura del ChathOt.............coocuiieiiii et e e e e eanee e 29
1.9 Tecnologias aplicadas a los procesos de negocio que se suelen clasificar por las
Nnecesidades OPEraACIONAIES ..........c.ceeiiiieiie ettt et e et e e sre e e rae e sbeeesabeesnnreeens 31
1.10 Uso de datos €N 10S NEJOCIOS ......ececvreeereeeiieeeeiteeeiteesteeestreestreesebeeestreeestreesteeesbeeesneeans 32
1.11 MOEI0 dE NBYOCIOS.......veieciieeeciieeetee ettt sttt e et s e et e e str e e sbe e e sareeebaeesabeeesnbeeenseeans 32
1.12 Diagrama de fIUJO .....oooveeecieeeceeee ettt ettt st e e eaaeeea 33
CAPITULO HIMETODOLOGIA. ..ottt 36
W 11 (oo (o] (o] - WSRO PR RS 37

2.1.1 Investigar conceptos de Inteligencia Artificial, Chatbots, Industria4.0..................... 37



2.1.2 Conocer los servicios que ofrecen los sectores e identificar qué negocios usan este tipo
0e ASISTENTES AE AYUDA .....eevieiiieiiieiie ettt st et st e be e esareennees 37

2.1.3 Clasificar la funcionalidad de 10S ChatbhOts ..........eiieeiiieieeee e 37

................................................................................................................................................ 38
2.1.5 Conocer las promociones que se realizan a los chatbots y evaluar la factibilidad que
TIENE €N 10S SECIOTES ...ttt st ettt et e sae e st ennee e 38
2.1.6 Propuesta de Chathot ............ooiiiiiiiee e e 38
CAPITULO IV RESULTADOS. ..ottt e oottt sesae e sesasaesasenasaenans 39
3.1 MOAEIO CANVAS ...t st 40
UL L BANCOS ...ttt e 41
TR o 0] o | 7 11 P RSS 42
3.1.3 Servicios de atencion al CHENTE ...........cooiriririreee s 43
3.1.4 Escuelas, SECTOres BAUCALIVOS. .........cccuirieiirieiiiiett ettt 44
3.2 FUNCIONAHAAA .......iiiiiiiieic e e e 45
B2 L BAMNCO ...t e et 46
KA o (0] 0] | 7 |1 SRS 50
3.2.3 Servicios de atencion al CHIENTE ...........coveviiiiiiiiic e 55
3.2.4 Escuelas, SECTOres BAUCALIVOS. .........ccouirieriirieiinie ettt ettt 59
3.3 Propuesta de Chathot..........oovviiiiiiee e s 64
3.3.1 Modelo CANVAS de propuesta de Chatbot ............ccceeeeiiiiciieie e, 65
3.3.2 Diagrama de flujo de 12 PropUESTA........ccccvveeiiiieciee et 66
3.4. Aplicacion del Chathot ............oooviiie e s 88
3.4.1 Conversacion de CRAtDOT ..........cc.coiiiiiiiiiice e 88
3.4.2 Encuesta del Chathot.............cooiiiiiiiii e 91
3.4.3 Resultados obtenidos de 18 8NCUESTA .........coveviireeriinieieeicee e 96
CONGCLUSIONES. ...ttt sttt e s st e e s e e e s st e e e s sabeeeeeaabeeee s 101
RECOMENDACIONES ... ...ttt ettt e e s e s e e e 103

REFERENCIAS ... .ottt s e e 104



INDICE DE FIGURAS

Figura 1. Aprendizaje automatico (Rouhiainen, 2018). .........cccerieririeneriienieeie e 22
Figura 2. Componentes del Procesamiento del Lenguaje Natural. ..........cccoooverieriienieniennieeneen 28
Figura 3. Arquitectura del chatbot. (Ramirez, et al., 2019) .......ccccovirieniriienieereeeee e 29
Figura 4. Arquitectura basica de un chatbot (Gavilan, 2018). ..........ccceveriinieiinieneeereeereene 30
Figura 5. Diagrama de consulta €N DANCO. .....c.c.eeiuieriiiiieiieiie e 46
Figura 6. Diagrama de consulta de banco usando Asistente Virtual...........cccccoeverveeneeniennieeneenn 47
Figura 7. Chathot del DANCO.........ooiiiiieeeee e e e 48
Figura 8. Chathot del DANCO. ........cccuieeiiecee et st e s 49
Figura 9. Diagrama de atencidn en sector de Salud............cceeveevieerieiie e 50
Figura 10. Diagrama de uso de chatbot conversacional en el sector de salud. ..........ccceeeverernvennnee. 51
Figura 11. Chatbot del SeCtor de SAlUd. ..........ocveeeiiieiiiiecee e 53
Figura 12. Chatbot del SeCtor de SalUd. ..........ccveeeiieiiiieciie e 54
Figura 13. Diagrama de atencidn al CHENLE. ........ccvevuieeieeiiecee et 55
Figura 14. Diagrama de uso del Chatbot conversacional en el sector de atencion al cliente. .......... 56
Figura 15. Chatbot del sector de atencion al CHENte. .........c.coveeviieciieciieeecee e 57
Figura 16. Chatbot del sector de atencion al CHENte. .........cc.ooveeieeiiecieeeeee e 57
Figura 17.Chatbot del sector de atencion al Cliente. ..........cccoveevieiieciieeecee e 58
Figura 18. Diagrama de escuelas, Sectores eduCatiVOS. .........cccveevcvereiieeiieee e 59
Figura 19.Diagrama de uso del Chatbot conversacional en el sector educativo. ..............cceeeueenee. 60
Figura 20. Chatbot conversacional del sector edUCALIVO. ........cceeveveiiiiieicieecee e 61
Figura 21. Chatbot conversacional del sector edUCALIVO. ........cceevcveiiiieeiciiecee e 62
Figura 22.Chatbot conversacional del sector edUuCAtiVO. .........cc.eevcveiiiieeiiiee e 62
Figura 23. Chatbot conversacional del sector edUCALIVO. ........cccevcveiiiieeiiiee e 63
Figura 24. Chatbot conversacional del sector edUCALIVO. ........cc.eeveveeiiieeiiieecee e 63
Figura 25. Diagrama de flujo de registro de dominio y hosting. ........cccceeeveerceiivciee e 66
Figura 26. Captura de blsqueda de registro de pagina Web. .........ccccoeveeveieevee e 67
Figura 27. Captura de registro y compra del dominio..........ccccoveeivieieiiie e 67
Figura 28. Captura de registro y compra del dominio..........ccccveeicieiiiiii i 68
Figura 29. Captura de informacion del dominio. .........cccocveiiiiiiicei e 68
Figura 30. Captura de informacion de proteccion del dominio. .........ccceeeeveercieieciee e 69
Figura 31. Captura de contratacion de HOSING. ....c..eevveieiieeiiieeciee et 69
Figura 32. Captura de cambio de tema del dOminio. ........ccceeeciiiiiiiiiiii e 70
Figura 33. Captura de elecCion del teMA. ........cveeeiuiiiiieiecee e e s 70
Figura 34. Captura de personalizacion de la pagina Web. ..........coocviiiieeiiiee i 71
Figura 35. ViSitar €l SItIO WED. ....ccuviieieecee ettt ettt 72
Figura 36. Captura de editar PAGING. ........cccueeeiieeiiiee et ctee ettt e et ste e e ste e eraae e sabeeeeaaeeeanes 72
Figura 37. Captura de cambio de imagen en la pagina ¢ LiSt0S?........ccccveevieercreeeiieeciree e e 72
Figura 38. Captura de reemplazo de imagen en la pagina ¢ LiStoS? ........cocvveevcieieiieeeciee e 73
Figura 39. Captura de reemplazo de imagen finalizado en la pagina ¢Listos?..........ccceevevereinieennee. 73

Figura 40. Captura de texto en la pAging ¢LiStOS? .......cueieiieiiiieiiee e e 74



Figura 41.
Figura 42.
Figura 43.
Figura 44.
Figura 45.
Figura 46.
Figura 47.
Figura 48.
Figura 49.
Figura 50.
Figura 51.
Figura 52.
Figura 53.
Figura 54.
Figura 55.
Figura 56.
Figura 57.
Figura 58.
Figura 59.
Figura 60.
Figura 61.
Figura 62.
Figura 63.
Figura 64.
Figura 65.
Figura 66.
Figura 67.
Figura 68.
Figura 69.
Figura 70.
Figura 71.
Figura 72.
Figura 73.
Figura 74.
Figura 75.
Figura 76.
Figura 77.
Figura 78.
Figura 79.
Figura 80.
Figura 81.

7

Captura de opciones para agregar textos € IMAGENES. ....cvevveerueerverireerreenireereeseeeseae e 74
Captura de VISITAr €] SITIO. .....ccueiiiiiiieiieeeeeec e 75
Captura de vista previa de la pagina ¢LIStOS? .......ccoviiririeninieneeeseeie e 75
Captura de vista previa 2 de la pagina ¢LiStOS? .......cocvevirieniriiiniiiesiesieseeseeseee 75
Orden del menl de WHYNONAL. ...ttt 76
Orden nuevo del menl de WHYNONA. .......oo oottt s 76
V1] =] I T S 77
Captura de vista previa del MENU. .........coceiieiiiiiiiiiieeeee e 77
Captura acerca de NaDI. ........c.eeevvieiiieciee ettt e e e et snreeeeneeens 77
Captura acerca de Nabi, deSCrPCION. .......c.cccieriiiieeieecie e 78
Captura de TRFHEE. ...eeeeeeeeeee ettt st e et e e s e e sbeeesnreeeeneeens 78
Captura de PIUGINS. .....occviieieeeie ettt sttt e e e st e e st e et e e snsaeesnbeeesnseeensneeens 79
Captura de Plugins, afadir NUEVO..........cceeerieeriiee e eriee et see e sree e e sre e e snreeenenee e 79
BUSQUEA 0E PIUGINS. ....eevieiieeie ettt ettt sbe e saeesabeebeesneesaneens 79
Busqueda de plugins, instalar y aCtiVar. ............ccceeveeeiiiiiieiiecie e 80
o [ T SR 80
o [0 T S TS =1 = To oL 81
(01110 ] o RS PURSN 81
QAN 1=T g1 v= I [T O o T oo o PSP 82
Chaport, codigo de INStalaCION. ...........cocveiiiiie i 82
L0710 o R | TSP 83
WHYNONA ID de inStalaCion. ..........coueviueenienieeieesie ettt 83
(O T T o Aot Lo [To o JATO USSR 84
WHYNONA, cOdigo de inStalaCion. ..........cccueeveueieiieieiiie et sevee e 84
Chaport, ChathoLS. .......cociiiiee et e e e aree s 85
Chaport, chathots 1€ad. ..........c.cooiiie i 85
Chaport, Lead GENEIatioN. .........ccueeieveieiiei ettt et e e ereestae e sereeeaneeens 86
ANALISIS FODA. ...ttt ettt sttt st st sbe e st e bt e nbe e sateebeesaaesnneens 87
Encuesta chathot CaptUura L ........cooveieiiiecee s 91
Encuesta chathot CApLUIa 2. .......oooveiiiiee e e 92
Encuesta chathot Captura 3. .......oooveieiiee e e e 93
Vista previa de la pagina web del chatbot. ..........c.ccoovveiiiii i, 94
Vista previa de la pagina con el chathot. ...........ccoviiiiie i, 95
Vista de presentacion del chatbot (Nabi). ......cccoooveeiiieeiiiiiceeecee e, 95
e 70 U e T PP UPPPPR 96
PrEOUNTA 2. ettt e e e e e e sttt e e e e e e e s e s bt e e e e eeeeesnsnssnanneeeeeeeannnnes 96
70 0 e T TSP 97
70 U e T S PSRRI 97
e 70 U] = T TSP 98
e 70 U = T T UPRPRR 98

T [U Lo T PSRRI 99



8

FIQUra 82. PreQUNTA 8. ....ceeiiiieeieeeee ettt sttt 99
FIQUra 83. PregUNTA 9. . ..ottt s saeesaneea 100



INDICE DE TABLAS

Tabla 1. Tabla de tipos de chatbots existentes. (Makasi, et al., 2022) ..........cccceeveeniiriienneeniiennens 23
Tabla 2. Banco, MOdel0 A& NEJOCIOS. .....cc.ueeiueeruiiiiieitieriie ettt ettt 41
Tabla 3. Hospital, MOdelo d& NEJOCIOS. .......ccueruiiriiiiieiierie ettt 42
Tabla 4. HBO, M0delo de NEGOCIOS. .......oevieriieriiiiieeiierite ettt ettt 43
Tabla 5. Instalaciones educativas, modelo de NEJOCIOS. .........ccveriirirerieniirieeeesee e 44
Tabla 6. Tipos de comunicacion de 10S SECtOres de SEIVICIO. ......evvrecueereerieiieeieesieerreesee e eeeens 45

Tabla 7. Modelo CANVAS de propuesta de Chathot. ............cooeeriirieenienienieeesecseeeesee s 65



CAPITULO I
GENERALIDADES

o &
/
/i/ /

=

Sl - N4
= 4 =3 - \B ) N
o S\ O 4
« b8 ‘\:q ‘. |
eE® ‘-\
(Y] =
o 0 R




11
INTRODUCCION

Algunos de los principales avances tecnoldgicos que se han tenido han sido la
inteligencia artificial (1A) y la industria 4.0, esto se debe a que los grandes cambios vienen
principalmente del avance en roboética, simulaciones, impresion 3D y asistentes virtuales, la
inteligencia artificial ya forma parte de la vida cotidiana. En los afios 50’s empez06 la A con
el uso de los PC logrando almacenar informacién importante, después creando juegos
iniciando la interaccion de la IA con una persona, la continuidad del desarrollo logro la
capacidad de crear un asistente virtual (chatbot) ya que cumple con mantener una

conversacion con el usuario respondiendo de forma automatica.

Se presenta el marco tedrico donde primero se establecio el problema principal y se
buscaron las definiciones correspondientes para entender la problematica, como por ejemplo;
¢Que es un chatbot?, ;Qué es la Industria 4.0?, ;Qué es la Inteligencia Artificial?, ¢ Qué es
el procesamiento de lenguaje natural?, ¢ Cuéles son los componentes del lenguaje natural?.
Después de conocer las definiciones ya antes mencionadas es cuando se buscaron ¢cuales
son las caracteristicas de los chatbots?, ¢qué tipos de chatbots existen?, ;como son sus
aplicaciones de los chatbots en los sectores?, entre otras. Primero es necesario conocer estas
definiciones y sus funciones ademas de las caracteristicas que los componen para continuar

a profundidad con el analisis.

Se presenta la metodologia donde se muestra por medio de un diagrama el
seguimiento al analisis del chatbot en los sectores de servicio. Se realiz6 el modelo CANVAS
de diferentes tipos de servicios que cuentan con un asistente virtual, o bien, chatbot. Ademas
del analisis de pasos para conocer la funcionalidad del chatbot en cuanto al tiempo que se
ahorran las personas en realizar una consulta de manera presencial y compararlo con el
tiempo que se ahorran si lo hacen de manera virtual. Algo que también se tomo en cuenta fue

la interaccion con los chatbots de los sectores que se incluyeron en el analisis.

Como resultados se desarroll6 una propuesta de un chatbot el cual se dedica a la
recomendacion de peliculas, se cred una pagina en la que se encuentra el chatbot llamado

Nabi y los usuarios pueden interactuar con ella. Se explicd con capturas de pantalla la
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creacion de la pagina llamada WHYNONA y del chatbot Nabi. Su interaccion es simple y

concisa, da opciones para preguntar y el chatbot responde lo necesario.
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PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

El buen posicionamiento o fracaso de las empresas anteriormente dependia del
producto o servicio que se ofrecia, sin embargo, dado el desarrollo de las nuevas tecnologias
y la rapidez con la que el cliente espera ser atendido son factores que influyen directamente
en el éxito de estas. Cautivar y retener no solo a los clientes, sino también a usuarios finales
y principales proveedores se ha vuelto un reto para todo tipo de negocio.

Lo anterior incluye inversidn en desarrollos tecnolégicos, vanguardia en sus medios
de comunicacion, capacitacion en las personas involucradas en los procesos, esto con el fin
de lograr que estos sean eficientes, flexibles y agiles.

La mayoria de los clientes, socios y/o proveedores solicitan informacién a las
empresas, aunado con las facilidades que proporcionan las tecnologias de la informacion ha
significado que estas solicitudes se multipliquen, el proceso de atencion significa que se debe
destinar a gente que pueda satisfacer esta necesidad, es por ello que dado el avance de la
programacion y la inteligentica artificial se vio en los chatbots una solucion a este tipo de
solicitudes.

Es por esto que se requiere saber ;Que tipo de sector en la industria puede darle un
uso de manera eficiente como apoyo de ayuda de asistente virtual (chatbot)?, ¢Es en realidad
una solucion que permite optimizar recursos y reducir tiempos de atencion a clientes? ;Qué
ventajas y desventajas representa en el flujo de informacion este tipo de tecnologias? por
medio de la presente investigacion se pretende analizar y llegar a responder las anteriores

interrogantes.
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JUSTIFICACION

Hoy en dia, la tecnologia avanza junto con las actuales y nuevas generaciones, cada
vez exigiendo mas desde algo usual en aprendizaje hasta en la facilidad de obtener
informacion en cuestion de minutos e inclusive en el avance de servicio al cliente. Por ello,
el avance de todo lo antes mencionado en complemento con un asistente de ayuda virtual, o
bien, chatbot es una oportunidad para interactuar y conocer mas el tipo de desempefio que
tiene esta ayuda virtual.

Este tipo de programas sirven para establecer una conversacion entre usuarios y un
bot simulando una conversacion directa con el personal. Es importante mencionar que la
inteligencia artificial cada dia estd avanzando a pasos agigantados, conocer y aprender qué
tanto se podra lograr haciendo uso de la IA es uno de los principales intereses de muchos
desarrollos tecnoldgicos, las personas se van acostumbrando a tenerlo en la vida cotidiana,
un ejemplo son los asistentes de voz tal como los ya existentes que son Siri 0 Alexa.

Para la industria 4.0 el aporte de un asistente de ayuda virtual ya sea publica o para
uso propio de una empresa es un avance tecnologico en la facilitacion de informacion para
quien lo requiera o necesite. EI Chatbot se puede utilizar para preguntas de usuarios como,
por ejemplo, si se trata de una industria de belleza se puede consultar al bot si tienen ciertos
tipos de productos, los servicios que se ofrecen, o en el caso de un consultorio si cuenta con
un procedimiento de belleza, en caso de tratarse de una industria de envios el bot puede
ayudar a saber cdémo hacer un pedido o qué tipo de productos hay disponibles, etc. De esta
manera se puede evitar el que tome tanto tiempo encontrar un producto o servicio, siendo
mas rapida y eficaz la bisqueda ya que se tiene a quién consultar sobre donde y cémo.

Cualquier persona que cuente con un dispositivo con acceso a internet puede tener
facil acceso a este tipo chatbot desde la comodidad de su casa, asi puede obtener una
respuesta al instante y tener la seguridad de encontrar lo que busca. De igual manera se toma
en cuenta que la inteligencia artificial aun es algo que esta en estudio y desarrollo y
comprendiendo su capacidad por el momento aun limitada, por lo cual si el chatbot no puede
responder a una consulta entonces tendra una opcion para que el usuario pueda comunicarse

con una persona especializada en el tema y resolver su duda.
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Puede haber diferentes aportes en la Industria considerando los tipos de chatbot que
hay, esta investigacion se enfoca en la evaluacion en las aplicaciones de los chatbots en los
diferentes sectores de servicios.

HIPOTESIS
Las empresas y/o sectores que tienen como uso un chatbot tienen mejores

referencias y mayor satisfaccion por parte del cliente.
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OBJETIVO GENERAL

Realizar la evaluacion y andlisis de los usos de aplicaciones de inteligencia artificial
(chatbots) en los diferentes sectores de servicios mediante el uso de herramientas para

determinar su efectividad al interactuar con el cliente.
OBJETIVOS ESPECIFICOS

a) Investigar conceptos de Inteligencia Artificial, Chatbots, Industria 4.0.

b) Conocer el modelo de negocio y servicios que se ofrecen los diferentes sectores.

c) ldentificar caracteristicas de aquellos servicios que usan este tipo de asistentes.

d) Clasificar la funcionalidad de los diferentes Chatbots dependiendo del tipo de
servicio.

e) Revisar las diferentes encuestas de satisfaccion del cliente en funcion de los Chatbots.

f) Conocer las promociones que se realizan para los diferentes Chatbots.

g) Evaluar la factibilidad de los sectores para el uso de Chatbots.

h) Presentar una propuesta de Chatbot.
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1.1 Chatbot

¢Qué es un Chatbot?

Un Chatbot es un asistente considerado como un programa informéatico que usa
inteligencia artificial, es capaz de comunicarse con los usuarios que interactdan con el
asistente, todo esto a través de mensajes de texto. Es importante mencionar que un chatbot
tiene la intencion de lograr que el usuario no crea que esta hablando con un robot, sino con

otra persona desde el otro extremo de la conversacion. (Urrutia, 2020)

Conforme avanza la tecnologia estos asistentes de ayuda tendran cada vez la mejor
capacidad de responder al usuario de manera fluida sin estancarse en las oraciones y lograr
que el usuario reciba la informacion que busca a cualquier hora del dia con completa

disponibilidad.

Ademas de evitar las aglomeraciones en una organizacion solo por hacer una
consulta, en este caso con la ayuda de un chatbot se pueden evitar las largas filas para atencion

al cliente, siendo mas rapido y eficaz el resolver una duda.
1.2 Caracteristicas y componentes de los Chatbots
Hay 2 tipos de clasificaciones de chatbots:
Chatbots con IA.

- Puede resolver consultas informacionales, también preguntas
transaccionales e inclusive tareas complejas.

- Comprenden, procesan y responden en el lenguaje de los usuarios.

- Pueden establecer conversaciones humanas y naturales.

- Responder automaticamente a preguntas de forma simultanea.

- Utiliza el Procesamiento de Lenguaje Natural (NLP), el
reconocimiento de voz y transcripcion a textos (STT).

- Reconoce intenciones de frases que escriben los usuarios, lo que le
permite coincidir una afirmacién correctamente con la tarea prevista.

- Automatiza procesos y tramites para agilizar la gestion.

- Transfiere consultas a un agente especializado y categoriza los tickets.
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- Ofrece interacciones dindmicas y conversacionales para aumentar la
personalizacion de los mensajes.

- Procesa datos compartidos por el usuario y los transfiere a CRMs o
Bases de Datos.

Chatbots sin I1A

- Cumple con tareas limitadas y predefinidas.

- Resuelve preguntas configuradas previamente.

- Establece una conversacion programada.

- Responde solo a preguntas automatizadas.

- No tienen capacidad de hacer procesamiento del lenguaje natural.

- No reconoce las intenciones de un mensaje ya que no esta capacitado
para entenderlo.

- No tiene la capacidad de transferir la consulta a un agente, pero puede
activar notificaciones.

- Las interacciones suelen ser simples y no son conversacionales o
interactivas.

- No tiene la capacidad de capturar datos y procesarlos, o transferirlos a
otras herramientas.

- No tiene la capacidad de ser entrenado para mejorar su rendimiento de

forma progresiva.

La diferencia entre un chatbot con Inteligencia Artificial y sin Inteligencia Artificial
es que el chatbot con 1A permiten brindar un buen servicio de atencion al cliente y los que

no tienen 1A usan funciones mas limitadas. (Aunoa, 2021)
1.3 Aplicacion en sectores

Los chatbots estan siendo de gran utilidad en diferentes tipos de sectores ya que son

implementados como herramientas estratégicas digitales.
Sectores que usan Chatbot:

Bancos
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Hospitales y clinicas de sectores de salud.
Comercio electronico como envios internacionales.
Servicios de atencion al cliente.
Negocios de turismo.
Escuelas, sectores educativos.
Péaginas web.

Cada sector puede hacer posible la implementacion de un asistente de ayuda virtual,

todo depende de lo que quieran brindar como apoyo a los clientes.
1.4 Industria 4.0

A traves de los afios la industria ha avanzado tanto que se han convertido en 4
periodos historicos los cuales marcan la diferencia de una era y otra en la revolucion

industrial.
Primera revolucion industrial.

La primera revolucién industrial es conocida por equipos mecanicos impulsados por

maquinas de vapor, su descubrimiento ayudoé a la produccion humana.
Segunda revolucién industrial.

La segunda revolucion industrial se dio gracias al descubrimiento de la electricidad y
el inicio del uso de la misma. Ademas de la implementacion que hizo Henry Ford sobre la

produccidn en serie en el sector automotriz.
Tercera revolucion industrial.

La tercera revolucién industrial fue dirigida hacia la tecnologia digital teniendo como

principal caracteristica el uso de computadoras permitiendo la almacenar y gestionar datos.
Cuarta revolucién industrial.

La cuarta revolucion industrial tiene su base en la tercera revolucién industrial por el

uso y avance de la tecnologia digital, se ha evolucionado en la capacidad de evitar la
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interaccion humana aumentando la posibilidad de que la interaccion sea entre un humano y
una inteligencia artificial. Los procesos de manufactura son mas agiles y flexibles para los

clientes, todo esto explicado gracias al tema de Internet de las cosas o 10T. (Vessi, N. 2020)

1.5 Inteligencia Artificial

Es complicado explicar la inteligencia artificial, pero podria definirse como toda
aquella maquina o sistema que es capaz de interactuar con los humanos o bien que es capaz

de imitar la conducta humana.

Los avances gracias a la Inteligencia Artificial y sus aplicaciones técnicas son las

siguientes:

o Reconocimiento de imagenes estaticas, clasificacion y etiquetado:
Estas herramientas son Utiles para una amplia gama de industrias.

o Mejoras del desempefio de la estrategia algoritmica comercial:
Funcional aplicacion en el sector financiero.

o Procesamiento eficiente y escalable de datos de pacientes: Ayuda

en atencion médica siendo mas efectiva y eficiente.

o Mantenimiento predictivo: Puede ser aplicable en diferentes sectores
industriales.
o Deteccion y clasificacion de objetos: Se aplica en la industria de

vehiculos autbnomos, pero también puede aplicarse otros campos.

o Distribucion de contenido en las redes sociales: Es una herramienta
de marketing utilizada en las redes sociales, pero también puede usarse para difundir
informacion rapidamente como servicio publico.

o Proteccion contra amenazas de seguridad cibernética: Es una
herramienta importante para los bancos y los sistemas que envian y reciben pagos en
linea. (Rouhiainen, L. 2018)
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La inteligencia artificial hace uso del aprendizaje automatico, el cual tiene la
capacidad de aprender sin tener que estar programados, este tipo de aprendizaje es el

principal enfoque de la 1A. Ver Figura 1. (Rouhiainen, L. 2018)

Aprendizaje

r Automatico.

4

Aprendizaje Aprendizaje no Aprendizaje de
Supervisado. Supervisado. Refuerzo.
Se basa en tareas. Se basa en datos. Aprende a reaccionar

en su entorno.

Figura 1. Aprendizaje automatico (Rouhiainen, 2018).

Aprendizaje supervisado: Se necesita de intervencién humana para poder

proporcionar retroalimentacion al algoritmo.
Aprendizaje no supervisado: No requiere intervencion humana.

Aprendizaje de refuerzo: Se le da un refuerzo positivo al algoritmo cada que
aciertan. (Rouhiainen, L. 2018)

Los chatbot existentes en la actualidad usan diferentes tipos de aprendizajes, sin
embargo lo que ha sido mas viable para este tipo de tecnologia es el aprendizaje no
supervisado y el aprendizaje de refuerzo, logrando que la inteligencia artificial tenga un
avance Yy retroalimentacidn por si misma gracias a la interaccion con los usuarios y gracias
a las palabras que va aprendiendo el chatbot para formular mejor sus respuestas y no

estancar la conversacion.
1.6 Tipos de Chatbots existentes

Los chatbots tienen distintas funciones, todo depende de lo que requieran las

empresas, a continuacion se muestra una tabla con los tipos de chatbots conversacional, su
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descripcion y su link directo para que en caso de ser de interés pueda accederse a este e

interactuar con él. Ver tabla 1.

Tabla 1. Tabla de tipos de chatbots existentes. (Makasi, et al., 2022)

Bot Descripcion URL
conversacional
Hay salud Chatbot de los Servicios www.ada.com

Nacionales de Salud (Reino
Unido) que facilita
evaluaciones de salud
personalizadas.

Asistente de
A de
Arkansas.gov

El chatbot del gobierno
estatal de Arkansas (EE.
UU.) Proporciona

www.portal.arkansas.gov/pages/chat-bot/

(bot de informacion sobre varios
Arkansas) servicios en todo el
gobierno estatal.
Dave Chatbot del Departamento www.des.az.gov/services/employment/une

de Seguridad Economica de
Arizona (EE. UU.) Para
obtener informacion general
sobre los beneficios
financieros publicos.

mployment-individual

Tio de autobus

El chatbot de transporte
publico de Singapur
proporciona actualizaciones
de transporte publico en
tiempo real.

www.busuncle.sg/

Millas

El chatbot del Departamento
de Vehiculos Motorizados
de California (Australia)
brinda asistencia con los
servicios relacionados con
los vehiculos de los locales.

www.dmv.ca.gov/portal/

Chatbot Bonn

El chatbot de la ciudad de
Bonn (Alemania)
proporciona informacion
general sobre servicios
locales especificos.

www.govbot.bonn.de/

CHIP

El chatbot de Los Angeles
(EE. UU.) Brinda

www.labavn.org/#
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informacion sobre
oportunidades comerciales
locales.

EMMA

Chatbot del Departamento
de Seguridad Nacional (EE.
UU.) Para el servicio de
ciudadania e inmigracion.

WWW.Uscis.gov/tools/meet-emma
nuestraasistente-virtual

Tu

Chatbot del Servicio de
Inmigracion de Finlandia
(Finlandia) para soporte de
servicios de inmigracion y
ciudadania.

www.migri.fi/etusivu

Lumi

Chatbot legal basado en el
sistema australiano para
asistencia durante el proceso
formal de separacion y
divorcio en Australia.

seguro.adieu.ai/#/chat#arriba

MANDI

El chatbot del Gobierno de
Queensland (Australia)
proporciona informacion
para resolver disputas
vecinales locales.

www.qld.gov.au/law/housing-
andneighbours/ www.dlIr.state.md.us/

Dayne

El chatbot del Departamento
de Trabajo de Maryland
(EE. UU.) Proporciona
informacion general sobre
los beneficios de desempleo.

employment/unemployment.shtml

PERDIDA

Chatbot del gobierno del
estado de Mississippi (EE.
UU.) Para ayudar a los
usuarios con servicios
locales en linea.

www.ms.gov/Technology

Asistente
virtual del
departamento
de Missouri
(MDLva)

El chatbot del Departamento
de Trabajo de Missouri (EE.
UU.) Proporciona
informacidn y recursos para
preguntas relacionadas con
el empleo.

www.info.mo.gov/labor/chatbot/

Robot de
identificacion
real.

El chatbot de la Division de
Vehiculos Motorizados de
Montana (EE. UU.)
Proporciona informacién
sobre los requisitos para

www.mtrealid.gov/
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obtener una tarjeta de
identificacion oficial

MTR movil.

El chatbot de Mass Transit
Railway Corporation (Hong
Kong) brinda asistencia con
la planificacion de viajes de
transporte publico.

www.mtr.com.hk/mtrmobile/en/

Asistente
digital myGov.

El chatbot del gobierno
australiano brinda asistencia
para usar la plataforma de
servicios gubernamentales
en linea.

www.my.gov.au/LoginServices/main/login
?execution=e2s1

Nadia.

El chatbot del Esquema
Nacional de Seguro de
Discapacidad (Australia)
que desde entonces se
suspendi6 debido a las
preocupaciones del publico
sobre su idoneidad para
interactuar con sus usuarios
discapacitados objetivo.

www.abc.net.au/news/2017-09-
21/gobierno-puestos-ndis-asistente
virtualexpresado-por-cate
blanchet/8968074

Izquierda.

El chatbot del Departamento
de Trabajo de Nueva Jersey
(EE. UU.) Proporciona
enlaces a servicios
especificos de seguro de
desempleo.

www.myunemployment.nj.gov/

Transporte de
nueva gales del
sur.

El chatbot de Nueva Gales
del Sur (Australia)
Proporciona informacion
sobre el sistema de
transporte publico local.

www.ransportnsw.info/contact
us/transport-bot www.dewa.gov.ae/en/

RAMMAS.

El chatbot de la Autoridad
de Agua y Electricidad de
Dubéi (EAU) brinda soporte
para el canal de servicios en
linea de servicios publicos

Rammas

SANDIL.

El chatbot del Tribunal Civil
y Administrativo de
Queensland (Australia)
proporciona informacion
para resolver disputas
vecinales.

gcat.gld.gov.au/about-gcat/sandi
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Asistente
IDES.

El chatbot del Departamento
de Servicios de Empleo de
Illinois (EE. UU.) Brinda
informacién general sobre el
seguro de desempleo.

www?2.illinois.gov/ides/Pages/default.aspx

TfL TravelBot.

London (UK) brinda
asistencia con la
planificacion de viajes en
transporte publico y
actualizaciones de horarios.

www.facebook.com/tfltravelbot/

El chatbot de
PMC.

El chatbot del Consejo
Municipal de Pune (India)
Proporciona diversa
informacién relacionada con
el servicio publico basada
en andlisis de datos
actualizados.

WWW.pmc.gov.in/en




27
1.7 NLP Procesamiento del lenguaje natural

El procesamiento del lenguaje natural es un &rea que ocupan las ciencias
computacionales, programadores, ingenieros en sistemas, etc. Esta enfocada a la inteligencia
artificial, este tipo de lenguaje se encarga de estudiar la correlacion entre las computadoras y
los usuarios, o bien, personas, todo esto mediante un idioma como puede ser inglés, espafiol,

turco, coreano, etc.

El lenguaje natural se encuentra en constante evolucion por la gran cantidad de
expresiones y términos que existen entre los seres humanos y de acuerdo a la cultura de cada
pais, es por esto que un asistente de ayuda como un chatbot no puede conversar de una manera

tan fluida y explicita a comparacién de una interaccion entre 2 personas.

El procesamiento de lenguaje natural ya esta aplicado y se usa constantemente, por

ejemplo:

- Chatbots o asistentes de ayuda virtual.

- Asistentes de ayuda por voz.

- Google Translator.

- Autocorrector en el teléfono y computadora.

- Resultados de busquedas.
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1.7.1 Componentes del procesamiento del lenguaje natural

— -

I |
Ao A

Figura 2. Componentes del Procesamiento del Lenguaje Natural.

El procesamiento de lenguaje natural es lo que le permite al chatbot mantener una
conversacion con el usuario ya que ayuda en la estructuracion de oraciones y también le

ayuda a interpretar lo que el usuario le escribe. Ver Figura 2.



1.8 Arquitectura del chatbot
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Clasificacion de Reconocimiento
mtenciones. total.
Intencion. Entidades.
\ Generador de / e —
T respuestas de 'ﬁéspum'ﬁ
Contexto. —_— candidatos. B '
Candidatos de
respuesta.
Selector de
respuesta.
Respuesta.

Figura 3. Arquitectura del chatbot. (Ramirez, et al., 2019)

La arquitectura del chatbot ayudara a entender la interfaz conversacional explicada

en el diagrama que se muestra en la Figura 3.
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El chatbot seré& capaz de reconocer una palabra que este mal escrita gracias al uso del
lenguaje natural el cual tiene la posibilidad de reconocer lo que el usuario quiere decir y
poder dar una respuesta adecuada. Ver Figura 4.

ya L D
Reconocimiento de
texto.
€ y
ya DY
Sintesis de texto.
€ y
Entendimiento Gestor de
lenguaje natural. ‘ conversacion.

$

Disposicién de
informacion.

Figura 4. Arquitectura basica de un chatbot (Gavilan, 2018).

Canal: Es a través de donde se comunica el chatbot, es decir, la plataforma.
Reconocimiento de texto: Entender lo que dice el usuario.

Sintesis de texto: Es que el chatbot pueda comunicarse.
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Entendimiento de lenguaje natural: El lenguaje natural va a ayudar al chatbot a

entender lo que dice y pide el usuario.
Gestor conversacional: Es la continuidad de la conversacion.

Disposicion de informacion: Se le proporciona al usuario todo tipo de informacién

necesaria que el mismo usuario pida.

1.9 Tecnologias aplicadas a los procesos de negocio que se suelen clasificar por

las necesidades operacionales

Las tecnologias aplicadas como las que se mencionan a continuacién son de vital
importancia para la formacion de una empresa o0 asi sea un negocio pequefio necesitan de

herramientas intelectuales para el crecimiento en la industria.
Comercial y marketing: CRM Customer Relationship Management.

Se encarga de recopilar informacion de los clientes, todo basado en los historiales de
los clientes y sus preferencias, también en otras palabras se basa en el estudio de mercado

para conocer los gustos y elecciones de los usuarios. (Guerola Navarro, V. 2021)
Manufactura, produccion y distribucion: SCM Supply Chain Management, QM.

Se basa en el seguimiento de un producto, se le llama ciclo de vida y se refiere al ciclo
desde que se concibe hasta que es consumido por el cliente. Otro ejemplo es el seguimiento
que hacen las plataformas al envio de un producto y lo muestran al usuario de acuerdo a su
compra, el seguimiento va desde que es tomado de almacén, es empaquetado, se envia, llega

a paqueteria, etc. (Herrera Sanchez, E. P., 2011)
Finanzas: BSC Balanced Scorecard.

Evaltan los aspectos financieros de las empresas buscando una estrategia para
generar ganancias y todo esto basado en decisiones de un sistema de gestion. (Montoya, C.,
2011)

Recursos Humanos: Nomina, capacitacion, KMS.
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Refiere a la capacitacion adecuada que se imparten a los que formaran parte de una
organizacion, esto para que se puedan familiarizar en la empresa y sepan coémo desempefiar
su trabajo sin problema alguno. Recursos Humanos se encargara de reclutar personal, realizar

entrevistas, revisar CV, coordinar, etc.
Administracion integral de la organizacion: ERP Enterprise Resources Planning.

El ERP ayuda a la organizacién de la empresa en general ya que administra los
procesos y a su vez también ayuda a automatizarlos. Se conforma de distintos datos de las
areas/departamentos de la empresa, todo esto ayuda la mejora en la toma de decisiones.
(Vera, A. B., 2006)

Apoyo en la toma de decisiones: Bl Business Intelligence.

Se refiere a la toma de decisiones de una empresa usando diferentes tipos de
estrategias y herramientas que ayuden a crecer la organizacion, mejorando sus ganancias y

posicionandose como una empresa competente. (Lago, E. V., & Cantero, L. M. G., 2013)
1.10 Uso de datos en los negocios

El uso de los datos en los sectores industriales que incluyen uso de las tecnologias y
si si se quiere mejorar su uso de Inteligencia Artificial entonces usan un esquema de 5

pasos que son los siguientes:

Obtencion de més datos.
Mejores productos basados en la IA.
Mayor nimero de usuarios.

Mayores ingresos.

o~ 0D

Mas expertos y cientificos en 1A. (Rouhiainen, L. 2018)

1.11 Modelo de negocios

Un modelo de negocio es el producto o servicio que ofrece una empresa y se define

el pablico al que va dirigido, se da a conocer y lo que se necesita para su creacion.
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El modelo de negocio CANVAS se enfoca principalmente en dividir la propuesta de
valor y los recursos con los que una empresa gana dinero dada la satisfaccion del cliente.

Esté dividido en 9 cuadrantes que muestran la estructura completa de la organizacion.
Los cuadrantes son:

- Segmento de clientes
- Propuesta de Valor

- Canales

- Relaciones

- Flujos de Ingreso

- Recursos Clave

- Actividades Clave

- Socios clave

- Estructura de costos. (Joyce Alexander, 2016)
1.12 Diagrama de flujo

Un diagrama de flujo es un diagrama que representa un proceso o bien, un algoritmo,
fue utilizado por primera vez por Frank Gilberth logrando que el diagrama de flujo tuviera

una gran popularidad durante el afio 1920 y 1930. (Reyna Vilchez., 2021)

Los diagramas de flujo usan diferentes tipos de simbolos los cuales tienen un
significado de acuerdo a su funcion en el diagrama de flujo, los cuales se mostraran a

continuacion:

Simbolo de proceso: Este simbolo representa un paso en el proceso de una actividad.

Simbolo de inicio/fin: Este simbolo representa el inicio del algoritmo y también el fin

del algoritmo.
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Simbolo de decision: Este simbolo indica una pregunta la cual debe de responderse

con si o no.

Simbolo de secuencia del algoritmo: Este simbolo representa la direccién que tendra

cada proceso de diagrama de flujo.

A J

Simbolo de almacén: Es similar a la flecha de secuencia del diagrama de flujo, la

diferencia es que esta flecha es mas grande y solo va en una direccidn.

3

Simbolo de caja doble linea lateral: Este simbolo representa un proceso dificil o

complejo.

Simbolo de pseudo rectangulo: Representa el paso de un documento o informacion

importante en medio del proceso.
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Simbolo de tambor: Esto representa un almacén de datos de un sistema.

Reyna Vilchez, P. C. (2021)

Con la informacion previamente mostrada en el marco tedrico ayudard en el
seguimiento del proyecto ya que los temas que se tomaron en cuenta para investigar son muy
importantes debido a que ayuda a entender el desarrollo y todo lo que hay detras de un
chatbot, asi como los avances tecnoldgicos que han sucedido a través de los afios para lograr
la interaccién entre una inteligencia artificial y el usuario, es decir un humano. También
conocer el tipo de desarrollo del aprendizaje que puede tener un chatbot para tener una

interaccién fluida.
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2.1 Metodologia

En el siguiente diagrama se muestra el seguimiento al andlisis del chatbot en los

sectores de servicios.

Investigar  conceptos Conocer los servicios

de Inteligencia que ofrecen los sectores Clasificar la
Artificial,  Chatbots, e identificar  qué funcionalidad de los
Industria 4.0. - negocios usan este tipo chatbots.

de asistentes de ayuda.

|

Revisar encuestas de Conocer las promociones

satisfaccion del cliente que se realizan a los Propuesta de chatbot.
en los negocios en —» chatbots y evaluar la —»

funcién de los chatbots. factibilidad que tiene en

los sectores.

2.1.1 Investigar conceptos de Inteligencia Artificial, Chatbots, Industria 4.0

Se investigan los conceptos de Inteligencia Artificial, de Chatbots y de la Industria

4.0, para comprender los temas que abarca un asistente de ayuda virtual.

2.1.2 Conocer los servicios que ofrecen los sectores e identificar qué negocios

usan este tipo de asistentes de ayuda

Se analizan los tipos de negocios Yy servicios que ofrecen el uso del chatbot a sus

clientes, también se van a identificar las caracteristicas de los servicios usan los asistentes de

ayuda virtuales.

2.1.3 Clasificar la funcionalidad de los chatbots

Se conocera la funcionalidad que tienen los chatbots en los diferentes tipos de

servicios que los usan.
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2.1.4 Revisar encuestas de satisfaccion del cliente en los negocios en funcién de

los chatbots

Se buscaran y revisaran las encuestas de satisfaccion al cliente que tienen los chatbots

dependiendo del negocio que haga uso del asistente virtual.

2.1.5 Conocer las promociones que se realizan a los chatbots y evaluar la

factibilidad que tiene en los sectores

Se buscaran las promociones que hacen las empresas de servicios al tipo de chatbot
que usan para conocer si es eficiente en los sectores que ya lo incluyen o en dado caso que

lo quieren implementar.
2.1.6 Propuesta de chatbot

Se realizara una propuesta rapida de un chatbot sencillo.



CAPITULO IV
RESU LTADOS
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3.1 Modelo CANVAS

A continuacion se daran a conocer algunos modelos de negocios de diferentes

sectores de la industria que utilizan un chatbot.
Los sectores que se analizaron con el uso del modelo CANVAS fueron los siguientes:

- Bancos.
- Hospitales.
- Servicios de atencion al cliente.

- Escuelas, sectores educativos



3.1.1 Bancos

Se presenta el modelo Canvas de los bancos se observa que los canales principales y la comunicacion con el cliente se da

por varios métodos tanto directos (persona a persona) como por medio de tecnologia.

Tabla 2. Banco, modelo de negocios.

Asociaciones
clave.
Clientes y
colaboradores.
Empresas
bancarias.
Gestores de
tecnologia.
Comunicacion
financiera 'y
de

Gobiernos y
grandes
corporaciones.

Actividades clave.
Servicio al cliente.
Tarjetas de crédito.

Banco digital.

Consultoria y asesoria.
Gestion de efectivo.

Activos clave.

Oficinas en todo el pais

mexicano.

Personal capacitado.
Cajero dispensador.
Cajero de depdsitos.
Banca mdvil y digital.

Propuesta de valor.

El centro de Innovacion
en alianza con Travel
Connected, empresa
mexicana que ofrece
soluciones por internet,
apoya con promociones o
descuentos, significa
ofrecer a los clientes un
valor agregado.
Microcréditos y
microseguros que
permiten cubrir las
necesidades de los
clientes.

Relaciones.

Modelo de negocio orientado al cliente.
Comunicacion responsable con los
clientes.

Uso de tecnologia.

Comunicacion por email, namero de
teléfono, fax, etc.

Canales.

Mejora en la comunicacion con los
clientes.

Gestion de quejas y reclamos.
Autoservicio en la web.

Uso de las redes sociales.
Formacidn para negocios.

Segmentos de
clientes.
Cuentan con 50
millones de
clientes en todo
el mundo.

Estructura de costos.

Cuenta con mas de 100 mil empleados.
Invierte en plataformas digitales.

Compra aplicaciones.

Vias de ingresos.

Programa “paga bien, paga menos” para tarjetas.
Campaifia “vivienda sin limites”.

Administrar los pagos como ordenes de pago, transferencias al exterior, pago a
proveedores, pago electrdnico, etc.




3.1.2 Hospitales
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Se presenta el modelo Canvas de los hospitales o sectores de salud donde se observa que los canales principales para la

comunicacion con el cliente se da solo por dos medios que son comunicacién directa en el hospital o de manera indirecta, es decir,

por teléfono.

Tabla 3. Hospital, modelo de negocios.

Asociaciones Actividades clave.

clave. Atencion inmediata en casos de
Laboratorios emergencia.

quimicos. Atencidn en consultas medicas.
Seguros de Tratamientos.

trabajo. Analisis médicos.

Proveedor de

equipos.

Activos clave.
Personal médico profesional.
Infraestructura hospitalaria.

Propuesta de
valor.

Agilidad y calidad
de servicio.

Relaciones.
Comunicacion directa
(personal).
Comunicacion indirecta
(llamadas por telefono).

Canales.

Directa (personalmente)
Indirecta (llamadas por
teléfono).

Segmentos de
clientes.
Sector Cy D.

Estructura de costos.

Costos de mano de obra.

Costos de mantenimiento.

Costos de limpieza.

Costos de mantenimiento de sistema web.

Vias de ingresos.

Prestacion de servicios sociales.




3.1.3 Servicios de atencién al cliente
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Se presenta el modelo Canvas del servicio de atencion al cliente donde se observa que los canales principales y la

comunicacion con el cliente se dan en 2 vias de comunicacién ya que es comunicacion de atencion personal en los centros de

atencion al cliente y también puede ser por via telefonica.

Tabla 4. HBO, modelo de negocios.

Asociaciones
clave.
Contact
center

Actividades clave.
Ajuste de paquetes.
Establecer puntos de pago.

Activos clave.

Centros de recaudo.
Personal capacitado para
soporte técnico.

Propuesta de valor.
Brindar servicio de
calidad de internet y
uso de via telefonica.
Banda ancha.

Contar con diferentes
tipos de paquetes.

Relaciones.

Atencion via asistente virtual o
telefonica.

Atencion personal en centros de
atencion al cliente.

Canales.

Publicidad llamativa.
Promociones.

Paquetes con tarifas atractivas.

Segmentos de clientes.
Adquirir productos de Telmex.
Mejor calidad en uso de
internet.

Pagos correctos en tiempo y
forma.

Solucion de dudas en atencion
al cliente.

Estructura de
Publicidad.

Infraestructura.
Mantenimiento

costos.

de servidores.

Atencion al cliente.

Vias de ingresos.
Internet fijo.

Linea telefénica basica.




3.1.4 Escuelas, sectores educativos
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Se presenta el modelo Canvas de los sectores educativos donde se observa que en los canales y la comunicacion con el

cliente se usan 2 vias que son via telefonica y via presencial en el sector educativo.

Tabla 5. Instalaciones educativas, modelo de negocios.

Asociaciones
clave.

Asociacién con
CONACYT y con
CINVESTAV.
Asociaciones
clave con
laboratorios.
Inversionistas.

Actividades clave.
Desarrollar estrategia de
marca.

Validar la marca.
Acondicionar los espacios.
Seleccionar personal
docente.

Propuesta de valor.
Instalaciones de calidad y
seguras.

Seguridad e higiene.
Docentes de calidad y con
ensefianza adecuada.

Activos clave.
Recursos fijos como
computadora, papeleria,
laboratorio, cafeteria,
salones, bancas.
Recursos humanos.
Recursos financieros.

Uniformes de calidad ya sea de
uso diario o de uso de
laboratorio.

Control de entradas de alumnos.

Relaciones.
Comunicacion de
manera directa.
Pagina web.

Canales.
Pagina web de la
escuela.

Oficinas de la escuela.

Segmentos de
clientes.

Servicio de atencion a
estudiantes.

Estructura de costos.
Costos de mantenimiento de infraestructura.
Costos de limpieza y aseo.

Costos en cafeteria.

Costos en adquisicion de agua, luz e internet.

Vias de ingresos.
Inscripciones.
Mensualidades.
Gobierno.
Franquicias.




3.2 Funcionalidad

Se analizan los sectores haciendo comparacién de su servicio conociendo la
funcionalidad del chatbot al interactuar con este mismo y conociendo la interaccion sin el

uso de un chatbot, es decir, asistir de manera presencial a la sucursal.

El orden es el siguiente:

Sector de servicio. Tipo de comunicacion.

Comunicacion directa.

Banco.

Comunicacion indirecta (uso de chatbot).

Comunicacion directa.

Hospital. .
P Comunicacion indirecta (uso de chatbot).

Comunicacion directa.

Servicios de atencioén al cliente.

Comunicacion indirecta (uso de chatbot).

Comunicacion directa.

Escuelas, sectores educativos

Comunicacion indirecta (uso de chatbot).

Tabla 6. Tipos de comunicacién de los sectores de servicio.
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3.2.1 Banco
Relaciones de bancos.
- Comunicacion directa.
- Comunicacion indirecta via pagina web.

Reporte presencial en sucursal (comunicacion directa). Ver Figura 5.

Reporte de un cargo no
reconocido.

l

Llegar a la sucursal de
manera presencial.

l

Solicitar nimero de
turno.

l

Esperar el turno.

No T JYa
es el

turno?

v

Pasar a ventanilla para
reportar el problema.

A
A

Si

Se No
soluci
ono?

Retirarse de la sucursal.

Si

Figura 5. Diagrama de consulta en banco.



Reporte en chatbot conversacional (comunicacion indirecta). Ver Figura 6.

Si

Figura 6. Diagrama de consulta de banco usando Asistente Virtual.
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& amvk BBVA BANCOMER
BBVA ¥

i iHola! Soy Blue, asistente virtual de BBVA 5_:5 Puedo
asesorarte en:
fl Cambio de némina

® Informacién de tarjetas de crédito
H Seguros BBVA
é Cémo consultar el saldo, movimientos y estados

de cuenta
@< Mejorar tu salud financiera

Reporte de un cargo no reconocido
== Promociones de tarjetas de crédito

Bl Tipo de cambio (ddlar y euro)

Informacién financiera (centenario, onza libertad
oro o plata, Cetes a 28 dias)
2 App BBVA México y portal bbva.mx

ﬁ Ubicacién de sucursales y cajeros
W Asesoria y activacion de terminal punto de venta

Informacién sobre turno digital

Puedes revisar nuestro aviso de privacidad en
bbva.mx. En cualquier momento puedes empezar

Creo que no entiendo tu pregunta. Intenta
reformularla, por favor.

Figura 7. Chatbot del banco.
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Se interactu6 con el
chatbot conversacional de un
banco para visualizar el tipo de
ayuda que brinda este tipo de

asistente virtual.

Se le envio un mensaje al
chatbot y este mismo contesto al
instante mencionando el tipo de
asesoria que ofrece al usuario.

Ver Figura 7 y Figura 8.

Con el uso del chatbot en el sector del banco las personas se ahorran 4 pasos para la

consulta de un reporte no reconocido.

Los pasos son:

- Salir de casa.

- Llegar a la sucursal del banco.




- Esperar para pasar a ventanilla.

& savi BBVA BANCOMER
BBVA &

E Seguros BBVA
é Coémo consultar el saldo, movimientos y estados
de cuenta
@ Mejorar tu salud financiera
' Reporte de un cargo no reconocido
=== Promociones de tarjetas de crédito
Bl Tipo de cambio (ddlar y euro)
Informacién financiera (centenario, onza libertad
oro o plata, Cetes a 28 difas)
@ App BBVA Meéxico y portal bbva.m
ﬁ?u Ubicacién de sucursales y cajeros
B Asesorfa y activacién de terminal punto de venta

Informacion sobre turno digital

Puedes revisar nuestro aviso de privacidad en
bbva.mx. En cualquier momento puedes empezar

'l _"‘

. | &
H 4 > 5:01 p. m. v/
) I 3

Creo que no entiendo tu pregunta. Intenta
reformularla, por favor.

Reporte de un cargo no reconocido . R
D\ N

Reporta un cargo no reconocido desde la app BBVA
México con estos pasos:

Ingresa a la app y selecciona la cuenta o tarjeta
donde esta el cargo
® Selecciona el cargo a reportar

Elige el botén "Desconozco este movimiento"

para ver las opciones que tienes para reportarlo
También puedes llamar al 55 5226 2663 opcién 3 + 1

Figura 8. Chatbot del banco.

Solicitar un turno para pasar a ventanilla.
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Una vez teniendo todos
los tipos de asesoria que ofrece el
chatbot se eligi6 uno y seguido de
€s0 nos muestra una serie de
pasos a seguir para solucionar el
problema que se tenga. Ver

Figura 7 y Figura 8.

El chatbot ofrece la ventaja de no salir de la comodidad de tu casa y hacer la consulta

de manera rapida.




3.2.2 Hospitales
Relaciones de hospitales.
- Comunicacion directa en sucursal.
- Comunicacion indirecta via pagina web o llamada.

Consulta presencial en sector de salud (comunicacion directa). Ver Figura 9.

Consulta para obtener un
certificado de vacunacion
contra COVID.19.

l

Llegar a la sucursal de
manera presencial.

l

Solicitar un turno.

v

T .Ya
No es el

turno?

Solicitar certificado
contra COVID-19. <

l

Salir de sucursal con
certificado.

A

Si

Figura 9. Diagrama de atencidn en sector de salud.
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Consulta en chatbot conversacional de salud (comunicacion indirecta). Ver Figura 10.

Consulta para obtener un
certificado de vacunacion
contra COVID-19.

l

Enviar mensaje al
asistente virtual de
salud.

l

Realizar la consulta de

v

certificado.
A (',SE
No soluci
ond?
Guardar el certificado.
Si

l

Finalizar consulta.

Figura 10. Diagrama de uso de chatbot conversacional en el sector de salud.

Con el uso del chatbot en el sector de salud las personas se ahorran 4 pasos para

obtener un certificado de vacunacioén contra COVID-19.
Los pasos son:

- Salir de casa.

- Llegar al hospital de sector de salud.
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- Solicitar un turno para obtener un certificado de vacunacion contra
COVID-19.

- Esperar el turno correspondiente.

El chatbot ofrece la ventaja de no salir de la comodidad de tu casa y hacer la consulta

de manera répida.



< Qi Secretaria de Salud &

iHola! Soy el Dr. Armando Vaccuno, @ ?
asistente virtual de la Secretaria de Salud.

Te enviaré notificaciones sobre tu proceso de
vacunacion o puedes escribirme para
consultar tus dudas sobre la vacuna contra
COvID-19.

Si deseas obtener tu certificado de
vacunacion, escribe la palabra "CERTIFICADO"
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Se interactu6 con el
chatbot conversacional del sector
de salud que se usé en el proceso
de vacunacion contra COVID-19
para visualizar el tipo de ayuda
que brinda este tipo de asistente
virtual. Ver Figura 11 y Figura
12.

Figura 11. Chatbot del sector de salud.
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< ‘f‘ Secretaria de Salud #

iHola! Soy el Dr. Armando Vaccuno, @ &
asistente virtual de la Secretarfa de Salud.

Te enviaré notificaciones sobre tu proceso de
vacunacion o puedes escribirme para
consultar tus dudas sobre la vacuna contra
COVID-19.

® Si deseas obtener tu certificado de
vacunacion, escribe la palabra "CERTIFICADO"

" Recuerda: Para que estés totalmente

protegido, debes completar tu esquema de
vacunacion.

Puedes escribir la palabra "BAJA" en cualquier
momento para dejar de recibir notificaciones.

| ¥ ~
\ cl ‘ CERTIFICADO 435 p. m. Se le envi6 un mensaje
‘ 5

Por favor apéyame escribiendo tu CURP para una consulta y contesto de

manera rapida mencionando los

\ | BAHA981209MDFRRM18 435 1, 1

:

pasos a seguir para conseguir el

No se ha podido generar tu certificado, debido a que certificado de vacunacion. Ver
no existen registros de aplicacién para la CURP

solicitada. Figura 11 y Figura 12.

@ Puedes solicitar la correccion de tus datos
previamente registrados en el siguiente link

¢Desea registrarse para recibir notificaciones sobre la
vacunacién de COVID 19? o @

Escribe la palabra: Si / No

Figura 12. Chatbot del sector de salud.



3.2.3 Servicios de atencién al cliente
Relaciones de contact center

- Comunicacion directa via presencial en la sucursal.

- Comunicacion indirecta via pagina web.

Consulta presencial en sucursal (comunicacion indirecta). Ver Figura 13.

Consulta para conocer los
servicios de HBO max.

l

Llegar a la sucursal de
manera presencial.

l

Formarse en la filay
esperar turno.

l

Esperar el turno.

A

JYa T
es el
turno?

No

Pasar a ventanilla para
_, consultar el servicio que tiene
Sj a sucursal de HBO max.

NOT

Retirarse de la sucursal.

\/

¢La
informacion
es correcta?

55

Si

A

Figura 13. Diagrama de atencion al cliente.
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Consulta en chatbot conversacional (comunicacion indirecta). Ver Figura 14.

Consulta en asistente virtual
para conocer los servicios
de HBO max.

l

Abrir pagina de MiTelcel
para usar el asistente virtual.

l

Escoger la consulta
correspondiente en el chatbot.

l

Recibir informacién del
servicio que se quiere
contratar.

:Se T
aclaré

la duda? No

A

Terminar conversacion con el
chatbot.

\ 4

Si

Figura 14. Diagrama de uso del Chatbot conversacional en el sector de atencion al cliente.

Con el uso del chatbot en el sector de salud las personas se ahorran 4 pasos en la

consulta para conocer los servicios de HBO max
Los pasos son desde:

- Salir de casa.

- Llegar a la sucursal.
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Solicitar un turno para conocer los servicios de HBO max.

- Esperar el turno correspondiente.

El chatbot ofrece la ventaja de no salir de la comodidad de tu casa y hacer la consulta

de manera répida.

™ Asistencia en linea

Buenas noches, J jAumentamos la velocidad de nuestros paquetes, mas velocidad mismo preciol #

¢En qué te puedo ayudar?

S
‘ hbo_max
N

HBO Max™ es una plataforma de entretenimiento que tiene acceso a eventos en vivo como la Champions League y estrenos exclusivos a tan solo 35 dias de haber sido presentados en cine. Ademas
series y peliculas como: El Sefior de |os Anillos, La Trilogfa de Matrix, Los Soprano, Succession, Capadocia, Looney Tunes, Game of Thrones, Sex and the City, Friends, Gossip girl, The Big Bang Theory, La
saga completa de Harry Potter y mucho mas.

* Reproduccion simultdnea en 3 dispositivos — & (3

- Hasta 5 perfiles

* Descarga de hasta 30 tftulos a lavez #

- Dispositivos ilimitados ._

- Programacion en Alta Definicion y 4K %

- Configuracidn de idioma

» Control parental para restringir contenido (Programacion apta para nifios) ¢
- Sin plazo forzoso w

Escribe alge

Figura 15. Chatbot del sector de atencion al cliente.

=~ Asistencia en linea
- Dispositivos ilimitados

- Programacion en Alta Definicion y 4K -©

= Configuraci6n de idioma

= Control parental para restringir contenido (Programacion apta para nifios) ¢

= Sin plazo forzoso =

¢Quieres activarlo en este momento? & Es muy sencillo, solo serd necesario que me apoyes ingresando algunos datos.

iTienes dudas sobre el servicio?

HBO Max™ es una plataforma de entretenimiento que tiene acceso a eventos en vivo como la Champions League y estrenos exclusivos a 1an solo 35 dfas de haber sido presentados en cine. Ademéas
series y peliculas como: El Sefior de los Anillos, La Trilogfa de Matrix, Los Soprano, Succession, Capadocia, Looney Tunes, Game of Thrones, Sex and the City, Friends, Gossip girl, The Big Bang Theory, La
saga completa de Harry Potter y mucho mas.

Para mas informacion, por favor llama al 800 123 2222

jHay algo mas en lo que pueda ayudarte?
Feeriee

Figura 16. Chatbot del sector de atencion al cliente.
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Asistencia en linea

HBO Max™ es una plataforma de entretenimiento que tiene acceso a eventos en vivo como la Champions League y esirenos exclusivos a tan solo 35 dias de haber sido presentados en cine. Ademas
series y peliculas como: El Sefior de los Anillos, La Trilogfa de Matrix, Los Soprano, Succession, Capadocia, Looney Tunes, Game of Thrones, Sex and the City, Friends, Gossip girl, The Big Bang Theory, La
saga completa de Harry Potter y mucho mas.

Para mas informacién, por favor llama al 800 123 2222,

¢Hay algo mas en lo que pueda ayudarte?

e N
gracias, es todo por el momento
.

iMi trabajo es servirte!

Sigo disponible si necesitas mas informacion

m I l I I
a

Figura 17.Chatbot del sector de atencion al cliente.

Se interactu6 con el chatbot conversacional del sector
de atencién al cliente el cual tiene variedad de consultas que el
usuario puede hacerle al asistente virtual.

Se escogi6 hacer la consulta para el servicio de HBO
max, saber qué ofrece el plan y qué incluye. También arrojo
un namero telefénico en caso de querer mas informacion. Ver

Figura 15, Figura 16 y Figura 17.




3.2.4 Escuelas, sectores educativos

Relaciones de alumnos con planteles educativos.

Comunicacion directa via presencial en el plantel educativo.

Comunicacion indirecta via pagina web de chatbot conversacional.

Consulta presencial en plantel educativo (comunicacion indirecta). Ver Figura 18.

Consulta en plantel educativo
para conocer su oferta
educativa.

l

Llegar al plantel
educativo de manera
presencial.

l

Formarse en la filay
esperar turno para pasar
a control escolar.

l

Esperar tu turno.

A

JYa

es tu T No
turno?

Pasar a ventanilla de control
escolar para realizar la

- " consulta.
Si ¢Se obtuvo
No | # informacion
?

Retirarse de la sucursal.

<
<

Figura 18. Diagrama de escuelas, sectores educativos.

59



Consulta en chatbot conversacional (comunicacion indirecta). Ver Figura 14.

Consulta en asistente virtual
para conocer la oferta
educativa del plantel.

l

Abrir pagina del plantel educativo
para interactuar con el chatbot.

l

Escoger la consulta
correspondiente en el chatbot.

l

Recibir informacion de
la oferta educativa.

:Se T
aclaré

la duda? No

A

Terminar conversacion con el
—» chatbot.

Si

Figura 19.Diagrama de uso del Chatbot conversacional en el sector educativo.
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Con el uso del chatbot en el sector de salud las personas se ahorran 4 pasos para la

consulta para conocer la convocatoria y la oferta educativa que tenia para ofrecer la

universidad.
Los pasos son desde:

- Salir de casa.
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- Llegar a la universidad

- Buscar donde esta ubicado control escolar para hacer la consulta de
conocer la convocatoria y la oferta educativa.

- Esperar en la fila de control escolar.

El chatbot ofrece la ventaja de no salir de la comodidad de tu casa y hacer la consulta
de manera répida.

-,
$£29 UAM Xochimilco

iHola! Soy el Chatbot. ;En qué te puedo ayudar?

Para poder brindarte informacion, por favor selecciona una opcion.
Si deseas visualizar mas categorias, desliza el carreie con la flecha
que se encuentra a la derecha de la imagen.

DIRECTORIO

LA

uaAM-X —
[>]
PROGRAMAS Y -z
COORDINACIONES ASPI RANTES
Directorio Lic Aspirantes
€3 De por S ne

Figura 20. Chatbot conversacional del sector educativo.

S,
ﬁ%ﬂ UAM Xochimilco

% Selecciona una de las siguientes opciones que tenemos para ti:

LT
UAM-X

ASPIRANTES

Mena principal

Salir

Oferta académica Convocatoria iQuiero ser UAM-X!




Figura 21. Chatbot conversacional del sector educativo.

d

N

6%& UAM Xochimilco

Convocatoria

Jun 2, 2022, 9:36:47 PM

% Convocatoria UAM-X
En la siguiente pagina podras ubicar y consultar la informacion

correspondiente al proceso de ingreso a la UAM.
https://www.admision.uam.mx/

Jun 22022, 9:36:49 PM

Atras Salir

2

€3 Desarrollado por SnatchBot

Figura 22.Chatbot conversacional del sector educativo.

o

g

UAM Xochimilco

Jun Z, 2022, 9:37:20 PM

Y@}  oferta Académica

La Universidad Autonoma Metropolitana (UAM) cuenta con 82
planes de estudio de licenciatura, los cuales son impartidos dentro
de sus 5 Unidades (lztapalapa, Azcapotzalco, Cuajimalpa, Lerma y
Xochimilco). En el siguiente enlace podras consultar cada uno de
ellos:

https://www.uam.mx/licenciaturas/index.html

Atras Salir

x

B

A4
——

ﬂ Desarrollado por SnatchBot
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Figura 23. Chatbot conversacional del sector educativo.

39 UAM Xochimilco

Xochimilco). En el siguiente enlace podras consultar cada uno de
ellos:

https://www.uam.mx/licenciaturas/index.html

Muchas gracias por utilizar el chatbot de la UAM Xochimilco.
Esperamos que haya sido de utilidad para ayudarte a resolver tus
dudas.

jHasta pronto!

2,2022, 9:37:49

Figura 24. Chatbot conversacional del sector educativo.

Se interactud con el chatbot conversacional del sector de educativo y el chatbot
cuenta con los diferentes tipos de consultas que se hacen los aspirantes cada afio, asi como

la informacion basica que se brinda sobre el plantel.

Se escogio hacer la consulta para la convocatoria de los aspirantes y de inmediato
me arrojo la informacion necesaria, después de haber hecho esa consulta se eligi6 otra opcion

mas; oferta educativa, la cual también de inmediato me la proporcionaron.

Figura 20, Figura 21, Figura 22, Figura 23 y Figura 24.
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3.3 Propuesta de chatbot

Se realiza propuesta del negocio piloto de la interaccién del chatbot. La idea principal
como propuesta es la recomendacién de peliculas, se escogié este tipo de negocio ya que el
sector del entretenimiento es muy amplio para todo tipo de personas, edades, gustos y de
mas. La propuesta presenta recomendacion de peliculas por medio de un asistente virtual, el
cual tendria un impacto positivo en las personas ya que es apto para todas las edades
obteniendo las mejores recomendaciones para los usuarios, inclusive ayudando en la

optimizacién de tiempo para obtener el entretenimiento que buscan los usuarios.

Muchas personas han experimentado el querer ver una pelicula, pero no saben cual o
tienen la incertidumbre de si es una buena pelicula o no, por ello la pagina junto con la
interaccion del chatbot ayudard a generar recomendaciones de peliculas del género que

seleccionen.

NOTA: No es una pagina de streaming, es una pagina que recomienda peliculas por

medio de la interaccién con una IA denominada Chatbot.

Se genero el menud correspondiente para la consulta de peliculas, se realizaron
borradores sobre la conversacion con el chatbot colocando las respuestas idoneas para que

cumpla con las expectativas y gustos de los usuarios como clientes de esta plataforma.

Como la propuesta fue desarrollada desde cero, se presenta a continuacion la politica,

mision, vision y valores representativos del negocio.

Politica: En “Whynona” estamos comprometidos en aportar un plus en el sector del

entretenimiento priorizando las necesidades de los usuarios.

Mision: Brindar un excelente servicio ofreciendo recomendaciones de peliculas
logrando que el usuario encuentre la pelicula ideal para su entretenimiento de acuerdo a sus

gustos.

Visidn: Ser una las plataformas lider mas importante en el sector del entretenimiento.
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Valores: Accesibilidad, atencidn al cliente, rapidez, entretenimiento, comodidad.
Objetivo: Cumplir con las expectativas del usuario en cuanto a la cinematografia.
Nombre del negocio: Whynona.

Nombre del chatbot: Nabi.

3.3.1 Modelo CANVAS de propuesta de Chatbot

Se presenta el modelo CANVAS del negocio en donde se estara trabajando con la
propuesta de chatbot, ver tabla 7.

Tabla 7. Modelo CANVAS de propuesta de chatbot.

Asociaciones | Actividades Propuesta de | Relaciones. Segmentos de
clave. clave. valor. . clientes.
Atencion via
Productoras | Interactuar con el |Brindar servicio |asistente virtual. |Solucién de
de cine. cliente. de calidad para recomendaciones.
la interaccion
Propaganda | Servicio al cliente .
pagar fluida de
en anuncios. )
usuario —
Activos clave asistente virtual Canales
' a través de un '
Personal chat. Pagina web.
capacitado para .
P ) P Redes sociales.
soporte técnico.
Estructura de costos. Vias de ingresos.
Mantenimiento de servidores. Suscripcion mensual.

Publicidad.
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3.3.2 Diagrama de flujo de la propuesta

Se realiza el diagrama del desarrollo en base a la propuesta lo cual es necesario para

la creacion y edicion del chatbot. Ver Figura 25.

Figura 25. Diagrama de flujo de registro de dominio y hosting.



67

Se buscé donde crear la pagina lo cual se logré en una plataforma llamada GoDaddy,
en la misma plataforma se registrd y genero el dominio y se compré este mismo, la plataforma

ofrece informacion acerca del dominio asi como su proteccion, ver figuras 26, 27, 28 y 29.

v = =] X

e x war 0@ :

Panel de control (whynonacom) X =
¢« C @ dashboard.godaddy.com/venture/website

@ GoDaddy i Paginas Web + Marketing @ Y L mergot 0719@hotmail.com v

88 Escritorio

Pagina web

@ Dominio
H ™ Sitio web
g . Plants f
8 Correo electrénico Crea un sitio web o tienda con el — Rk
Creador de paginas web the home.
== A\

¢No estas seguro de cuél es la mejor opcién para ti?

Mas opciones

Figura 26. Captura de busqueda de registro de pagina web.

L o X

schpl id=1 e x Wwaxr 0@

2checkAvail=1&domainToCheck=Whynonaitc=mya_dom_src

mbres X {Compra dominio y hosting, y he X | <

<« C @ mxgodaddy.com/domainses
8 iAhora puedes pagar tus productos de GoDaddy hasta en 12 meses! Obtener més informacién

1Dc nio Seleccionado

Los dominios incluyen Proteccion de privacidad gratis para siempre.®

COINCIDENCIA EXACTA POPULAR EN MEXICO

whynona.com whynona.com.mx
$0.0151555° $0.10 52959

v/ Continuar al carrito Agregar al carrito

Q Porque es genial.: "Whynona.com” es facil de recordar. Q Porque es genial.: whynona es de 15 caracteres o menos.

whynona.mx 54999 $5.990 W

PROMOCIONADO
53959 $1.990 A

whynona.live

Figura 27. Captura de registro y compra del dominio.
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GoDacey Busqueds de nombres X |Compra dominioy hosting, yhe X | + v - B0 %
€ C @ mxgodaddy.com/domainsearch/find?checkAvail=1&domainToCheck=Whynona&itc=mya_dom_srch&pl id=1 we w war 00
H X
@ GoDaddy Q (65)46312410 ©  Blog  Ayuda Carrito
B3 iAhora puedes pagar tus productos de GoDaddy hasta en 12 meses! Obtener mas informacién 1 articulo subtotal: $79.97
Whynena .
whynona.com
1Dom
R io .COM
Los dominios incluyen Proteccién de privacidad gratis para swcmprc@ $79.97
SAfes Vv 59995
19 % de descuento

COINCIDENCIA EXACTA POPULAR EN MEXICO

whynona.com whynona.com.mx ©
$0.0151955%

= Evita que los hackers se
Continuar al carrito Agregar al carrito apropien de tu dominio o

realicen cualquier otro cambio

Proteccién de dominios
completa
$9.99/dominio por afio

no autorizado -

Q Porque es genial.: “Whynona.com” es facil de recordar. Q Porque es genial.: whynona es de 15 caracteres o men Opciones de cuotas mensusles

@ disponibles. Continia con el pago para
ver si cumples los requisitos,

Se ve bien, continia

whynona.mx - W$5§ | Seguir comprando |
Figura 28. Captura de registro y compra del dominio.
Domain Manager x + v - o 4
<« C @ dccgodaddy.com/domains

e * wa=0@:

@ GoDaddy

Administrador de dominios ® Y £ margot_0719@hotmail.com v

Dominios ¥ Comprar y Vender v DNS v Configuracion ¥ Ayuda v

Mis dominios

I
s
ot

whynona.com se podria vender por $1,118.00 en Afternic, el mercado de dominios de
GoDaddy. Es gratis y simple incluir tu dominio en la lista.

Incluir mi dominio en la lista

+ Dominios Valor estimado (USD)  Siguientes pasos Renovacién automatica Privacidad®

whynona.com

2023

Autorrenovar activo No es idéneo

Copyright © 1999

Figura 29. Captura de informacién del dominio.
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@ godaddy.com

A N tall

Protege tu dominio

Si tu negocio se basa en tu dominio, necesitas proteccion. Recomendamos una Proteccion total

del dominio, pero es una funcién opcional

Proteccién de dominios completa
* Recomendado

* Ev

Proteccién de Dominio Ultimate
* Todo en Proteccién de dominio completa, ade
i tu nombre de dominio durante 90 dias mas

® Sin proteccion de dominios

> Inicia hoy mismo tu sitio web GRATIS.

$9.99/dominio por afio

Crea un sitio web mejorado en menos de una hora. Cuando las personas visiten tu dominio

veran mucho mas que un aviso de «Proximamente»

x @

whynona.com,

atbatprototipe 1

Hello world!

Welcome to WordPress. This is your firs

junio 1

Edit or delete it, then start writing

9/dominio por afio

$29:99

Sample Page

<3

Figura 31. Captura de contratacién de Hosting.



@ & Missitios # Whynona B8 0+ Afiadic

R i

A Entradas

Welcome! Thank you for choosing Cinema Theater!
8 Medios
Click here to get started with the theme sst-up,

Get started or Customize theme

® Comentarios Todo (14) | Publicados (13) | Borrador (1)

7 L ‘ |Tcdasasfet}*asv|

e Usuarios

B piginas

Todas las paginas

Afiadir nueva

#~ Hemamientas
Ajus
Q Cen

Accion.

(] Acercade

e entradas

Autor

admin

admin

admin

admin

admin
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Hola, admin [l

Opciones de pantalls ¥ Ayuda ¥

<)

H Buscar paginas

14 elementos

» Fecha

Publicada
19/06/2022 a las 19:10

— Publicada
25/06/2022 a las 03:19

= Publicada
19/06/2022 a las 19:10

Publicada
18/06/2022 a las 19:10

= Publicada

Figura 32. Captura de cambio de tema del dominio.

Para elegir el tema de la pagina web primero es necesario estar en el menu principal,

seguido de eso en Apariencia y en la pequefia pestafia aparece la opcion de los temas. Ver

Figura 30, Figura 31 y Figura 32.

W & Missitios @& Whynona @ + Afiadir

@ Escritorio Click here to get sta

,’ i

07 Medios
M Paginas

¥ comentarios

ING STU
FOR MAKING FILMS

Personalizar Film Maker Lite

£ Plugins
» FilmMaker
& Usuarios

# Hemamientas

Ajustes

FILM & VIDEO

(v sHopE

Figura 33. Captura de eleccion del tema.

Hola, admin [l |8

MINIMALTRAVELOGUE

Drone’s flight path needs rigor to
serve UK's varied parts

WW TR O

Minimal Travelogue

Welcome to the Swedish
Museum of Modern Art

Una vez en el apartado de temas se va a elegir el que sea de mejor agrado y se

comenz0 a personalizar. Ver figura 33.
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x Publicada

Estas personalizando 7]

Whynona

Tema activo ]
Cinema Theater

Cinema Theater Pro Upgrade Pro

Custom Home page >
|dentidad del sitio >
Colores >
Imagen de la cabecera >
Imagen de fondo >
Menus >
Widgets >
Ajustes de |la pagina de inicio >

-

© Owultarloscontroles B [F1 [

Figura 34. Captura de personalizacién de la pagina web.

En la personalizacion del tema se encuentran las opciones como cambiar los colores

de fondo de la pagina, las imagenes, los menus, entre otros, ver figura 34.
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-E' aw Mis sitios

& Escritorio _ .. tionar con vista previa
Editar el siho

A Entradas
Welcome!l Thank vou far choosi

Figura 35. Visitar el sitio web.

Para ver la vista previa de la pagina web se coloca el mouse en Whynona y después
se selecciona la opcion Visitar el sitio. Ver figura 35.

& Whynona * Personalizar W 4+ Afadir @ Editar la pagina

Figura 36. Captura de editar pagina.

Una vez ubicados en la pagina web, para poder editarla, agregar imagenes, textos y
de mas se seleccionara la opcién Editar la pagina que se sefiala con la flecha amarilla. Ver

figura 36.

Bookmarks @ @ Direccion de contro... @ Base paraControld.. @ New Project - Colla.. @ Invite People to Pro... Tablero de comandos @ Programacién Javas...

Figura 37. Captura de cambio de imagen en la pagina ¢ Listos?



Tablero de comandos @ Programacién Java..

@ Base paraControld... & New Project - Colla... & Invite People to Pro...

~

| B. : | ® 1 O ’ ®

A ’ Reemplazar | 3 ‘

Abrir la biblioteca de medios ]

Subir 28

URL del medio actual

P
PN

S

o8es .

Figura 38. Captura de reemplazo de imagen en la pagina ¢ Listos?

Se pueden cambiar las imagenes, al seleccionar la imagen predeterminada apareceran
unas opciones en la parte superior, en donde dice Reemplazar apareceran opciones asi que se

selecciona la opcidn subir y es posible elegir una imagen que esté en el ordenador. Ver Figura

37, Figura 38 y Figura 39.

@ 7 « ® = Cambiar a borrador ~ Vista previa o

Figura 39. Captura de reemplazo de imagen finalizado en la pagina ¢ Listos?



@ @ Direccionde contro... @ Base para Control d.. @ New Project - Colla.. @ Invite People to Pro... Tablero de comandos @ Programacitn Java:.

® N+ ®

Nada de lo que sucede se olvida,
incluso si ya no lo recuerdas -El
viaje de Chihiro. :3

Pensamos demasiado y sentimos muy

poco - El Gran Dictador. ;)

Vamos a reirnos para alejar a los

fantasmas - Mi vecino Totoro. ;)

Cambiar 2 borradar ~ Vistaprevia = K ! -

La destruccion es una forma de Puede que no sea muy listo, pero
creacion - Donnie Darko. :D sé lo que es el amor - Forrest
Gump. <3
Teclea / para elegir un bloque
Teclea / para elegir un bloque
Tras un tiempo, aprendes a ignorar lo que
los demas te dicen y confiar en ti mismo - Hasta el infinito y més alld - Toy Story. :3
Shrek. ;)

No existen preguntas sin respuesta, solo

formuladas - Matrix. 3)

Houston, tenemos un problema - Apollo

13,50

Figura 40. Captura de texto en la pagina ¢ Listos?

En los recuadros con un signo de + es donde da las opciones para agregar textos,

imagenes, collages, etc.

Después de terminar de editar la plantilla de la pagina que aparece en el menu se le

dara click al recuadro que dice Actualizar el cual se sefiala con la flecha amarilla, seguido de

eso se puede regresar al menu principal dando click en la W que sefala la flecha amarilla.
Ver Figura 40, Figura 41, Figura 42, Figura 43 y Figura 44.

nasia

cuscar

| Dict:

os pa =

eny

q (E «cian

li veci o
magen Parrafc Colage
nos u
| H 22|
- - 13

Figura 41. Captura de opciones para agregar textos e imagenes.
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-"T' i Mis sihos

@ Escritonio tionar con vista previa

Editar el siho

o« Entradas
Welcome!l Thank vou far choosi

Figura 42. Captura de visitar el sitio.

WHYNONA

) &% Missios @ Whynona ¢ Personalizar + Afiadir @ Editar Ia pigina

«ME COMPLACE Y ALEGRA MUCHO QUE HAYAS VENIDO. QUEDATE UN RATO Y EXPLORA, ECHA UN VISTAZO A LO
QUE HAY. ENCONTRARAS INSPIRACION Y ENTRETENIMIENTO.»
=

NADA DE LO QUE SUCEDE SE OLVIDA, INCLUSO SI LA DESTRUCCIGN ES UNA FORMA DE CREACION - PUEDE QUE NO SEA MUY LISTO, PERO SE LO QUE
YA NO LO RECUERDAS -EL VIAJE DE CHIHIRO. :3 DONNIE DARKO. & ES EL AMOR - FORREST GUMP. <3

y poco - El Gran

Tras un tiemp

q aste Hasta el infinito y més alla - Toy Story. 3
dicen y confiar en ti mismo - Shrek_ v

Dictador.

2 =Mivecino Los que no aprecian la vida, no merecen vivir - SAW. formuladas - Matrix. =

Houston, tenemos un problema - Apolio 13. **

Figura 44. Captura de vista previa 2 de la pagina ¢ Listos?
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Se puede editar el meni de WHYNONA de acuerdo al orden que preferimos, para
ello debemos estar en el mend principal, después en apariencia dando click en la opcién que

dice mend.

@ & Missitios & Whynona

@ Escritorio

A Entradas
03 Medios
ccién.

¥ piginas

¥ Comentarios

& Apariencia

Entradas

Rom:
Enlaces personalizados
Categorias Cous
Formatos v Peliculas animadas.
Guerra.
ut The
K& Plugins e
& Usuarios
Crimen.

# Hermamientas

Ajustes

Mis sitios  #§ Whynona
@ Escritorio
# Entradas
03 Medios
W Péginas

¥ Comentarios

M Apariencia

T Entradas

» . Terror/Susp
Enlaces personalizados
Categorias Rors
Formatos v Comedia.

F

P Sque:

& Plugins Guerra,

. 5

(13 s

(o R Peliculas Mexicanas.

# Herramientas

Aj Crimen.

Oc G Borrar mend Guardar men

Figura 46. Orden nuevo del ment de WHYNONA.

Después de acomodar el meni como se desea y después de mover las paginas se dara

click en Guardar mend el cual lo sefiala la flecha amarilla. Ver Figura 45 y Figura 46.
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-T aw Mis sitios

& Escritorio _ .. tionar con vista previa
Editar el siho

A Entradas
Welcome!l Thank vou far choosi

Figura 47. Visitar el sitio.

1':‘ & Missitios @ Whynona  Personalizar = Afadir ¢* Editarla pagina

ACERCADE  ;QUIENES SOMOS?  ACCION.  THRILLER.

0. R COMEDIA. PELICULAS ANIMADAS.

IWHYNONA

GUERRA. PELICULAS MEXICANAS. CRIMEM.

Figura 48. Captura de vista previa del mend.

Para poder visualizar como quedaron las pestafias de la pagina de los géneros se visita
el sitio (Ver Figura 47).

Mo - -o mm

Acerca de

Figura 49. Captura acerca de Nabi.



Hola, soy Nabi.

Soy una asistente virtual y también soy conocida como un chatbot, pero me gusta més que me conozcan
por mi nombre Nabi, ahora me dedico a la recomendacién de peliculas lo cual es algo que queria hacer

onas y ayudarlas a encontrar la pelicula ideal

¢Te gustan las peliculas? Estds con el chatbot indicado, las peliculas me encantan y me hace feliz
compartir lo mejor por ver para quienes gozan del mundo del cine al igual que yo, te puedo recomendar

un top 10 o top 5 de peliculas del genero que gustes.

Figura 50. Captura acerca de Nabi, descripcion.

Se muestra a la asistente virtual de WHYNONA, o bien conocida como chatbot y se

Ilama Nabi. También se muestra una descripcion acerca de ella. Ver Figura 49 y Figura 50.

’ ® = comsuasorsser viwpes = % 1 [
Thriller. | ——
s ~

Figura 51. Captura de Thriller.

Se muestra una captura de la pagina Thriller donde se esta editando y agregando las

imagenes de peliculas de acuerdo a su género.
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€ > C Y A Noesseguro | httpy/

Bookmarks &9 &% Direccion de contro.. g

=  Administrador de la red: My Sites £ 1
Escritorio

& Whynona

s Usuarios
2 Temas (3

K Plugins

Figura 52. Captura de Plugins.
Para iniciar el proceso de incluir al chatbot, en el menu principal se debe de posicionar
en la parte de mis sitios del cual se van a desplegar mas opciones y se dara click en plugins.
Ver figura 52.

<« > C 'D' Al guro | http://www.whynona.cq

Bookmarks &% &9 Direccion de contro... &9 Base para Control

A%k Missitios % Administrador de la red: My Sites €3 1

T i

f& Sitios Todos (4) | Activo {1} | Inactivos (3) | Imprescindible (1)

o Usuarios

Acciones en lote w | icar
F | 5 | = |

Figura 53. Captura de Plugins, afladir nuevo.

En plugins se dara click en afiadir nuevo, ver figura 53.

/plugin-install.php?s=

Base para Control d... @ New Project - Colla... @ Invite People to Pro...

Populsres  Recomendados  Favoritos Faiaore cave v || wp ivecnat

——
> 530 elementos [ ‘:;'TDB

Figura 54. Busqueda de plugins.



80

Se buscara en plugins wp live chat, ver figuras 54 y 55.

@ & Missiios @& Administador de la red: My Sitzs O 1

Chatbot & Live Chat

for WordPress — REVE
Chat

REVE Chat
®

WordPress Live Chat

Urima

Uttima

3.000+ instalaciones activas ¥ Compatible car

Livebeep - Chatbot,
Live Chat. CRM &
Digital Marketing

5

No probado con

Customer Support
Software, Live Chat. &
Marketing Automation

WP Live Chat +
Chatbots Plugin for
WordPress - Chaport

Gitima e
600+ l: 100 ¥ Compatible con
ProProfs Chat — WP 0 +++ Yivic - Easy Live
Live Chat plugin for P Chat Express +++
ProProfs Wordpress user.com &
Chat ®

Figura 55. Busqueda de plugins, instalar y activar.

Después de que carguen todos los plugins se busca el que dara la facilidad de
establecer un chatbot, el que se sefiala en el circulo, se dara click en instalar y después de

ello se dara click en activar. Ver figura 56.

& Missitios  §§ Administrador de la red: My Sites £ 1
& Esaitorio
&5 Sitios

as Msuarios

Temas 4

Plugins instalados
Afiadir nuevo

Ediitor de anchivos de
plugins

Figura 56. Plugins.
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@
Q Plugins
A Entradzs o
welcome! Thank you for choosing Cinema Theater!
03 Medios
Click here to gt star sevu
@ Piginas
Get started
e -
A Apariencia
. Buscar plugins instalados.
£ Plugins.
4 elsmentas

& Usuaric
&~ Hena a
B Austes O Plugin Descripcién
O« —

(0 Axismet Anti-Spam i sjar manera del munde de proteger tu blog del spam. Mantisne tu bleg protegide incluse cuande dusmmss. Para comenzar, activa o plugin

Activar ve dela 47
[] CoBlocks  Blogues de contanido para eonstruir pdginas para =l sdtor os blaques Gutenberg d WordPress. Nusstros bioques xtén centrados en fortalscer a los
O Hello Delly anadas per Louis Armsrang: Hello, Dolly. Cuando lo actives verds
Activar

WP Live Chat + Chatbots Plugin for WordPress - Chaport  Iodern fius chat piu: ation, stc. Fras plan. Unlimited chats & websitss.

active pars ls red | Ajuszzs Versién 1.15 | Par

D,

Plugin Descripcion

Figura 57. Plugins instalados.

Después se regresara a plugins en el menu principal y se desplegaran mas opciones,

se dara click en plugins instalados.

En automatico apareceran los plugins y entre ellos el que se va a ocupar, se dara click

en ajustes el cual se sefiala con la linea negra como se muestra en la Figura 57.

(= i h pp.chaport.com/#/login 2 % @ ® » 0O {5‘ g

Tablero de comandos @ Programacién Javas » | Wl Otros marcadores

Bookmarks @ @ Direccionde contro... @) Base para Controld... @ New Project - Colla.. @ Invite People to Pro.

<1chaport

Bienvenido a
Chaport

Direccién de Email

Contrasefia

No tienes una cuenta? Registrarse

Figura 58. Chaport.

En otra pestafia del google se buscara la pagina Chaport y se creard una cuenta para

poder ingresar.
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Mis chats - Abierto -

A Buscar

Mexico City #17 10:02

a drama
Chaport Bot 150
é iHola! Soy Chaport Bot, y le ayudaré
.

a Iniclar aqur. Pruebe nuestro chat .

Figura 59. Cuenta de Chaport.

Una vez en la cuenta de Chaport se dara click en configuraciones. Ver figura 60.

z‘ A Configuracion
@ General
<> Cdadigo de Instalacién >

Apariencia

o Auto-Invitaciones
. Chatbots

FAQ

E Formulario previo al chat

u Informacion del visitante

D Respuestas Guardadas

Q Integraciones

Figura 60. Chaport, cddigo de instalacion.
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En configuracion apareceran diferentes opciones de las cuales se daré click en codigo

de instalacion. Ver figura 61.

p.chaport.com/

reccion de contro... @3 Base para Control d... New Project - Colla... @ Invite People to Pro. Tablero de comandos @ Programacién Javas

Y Configuracion Cadigo de Instalacion
Su ID de aplicacién se ha coplado en el portapapeles.
@ General Copia y pega este codigo sobre la etiqueta en el codigo HTML de tu sitio web:
-
1 <> Codigo de Instalacion >

<l-- Begin of Chaport Live Chat code -->
Apariencia <script type="text/javascript">
(function(w,d,v3){
w.chaportConfig = {

ETi]:) CREIN 62 b76bbBae8459213896e1acy

o Auto-Invitaciones g
if(w.chaport)return;v3=uw.chaport={};v3._g=[];v3._1={};v3.g=function(){v3._q.push(arguments)};v3.on
B Chatbots =function(e,fn){if(lv3._1[e])v3. 1[e]=[1;v3._1[e].push(fn)};var s=d.createElement('script’');s.type
="text/javascript’;s.async=true;s.src="https://app.chaport.com/javascripts/insert.js’ ;var ss=d.get
FAQ ElementsByTaghame( script')[e];ss.parentlode.insertBefore(s,ss)}) (window, document);
</script>

¢!-- End of Chaport Live Chat code -->
E Formulario previo al chat

Informacién del visitante (e e
Copiar Codigo de Instalacion Copiar ID de Aplicacion

D Respuestas Guardadas O usa un complemento:

g Integraciones -
Figura 61. Chaport, ID.

Después de entrar en codigo de instalacion va a aparecer todo el codigo del chatbot,

primero se va a copiar el ID de Aplicacion y se daré click donde sefiala la flecha amarilla.
Ver figura 62.

b www.whynona.com/| / dmin/. in.p e=chaport Q = @ e »x0 f}

ntro.. @ Base paraControld.. @ NewProject-Colla.. @ Invite People to Pro.. Tablero de comandos @ Programacién Java:.. » | W Otros marcadores
+ Afadir Hota, admin [l

@ Esitori ]

Welcome! Thank you for choosing Cinema Theater!

# Entradas Click here to get started with the theme set-up.

) Medios Get started or Cu:

@ Piginas

¥ Comentarias Chaport settings

£ Plugins

& Usuarios Installation type

4~ Hemamientas

- AppID y
1B Ajustes =P S2676bb05e8459213096€132 ‘

Figura 62. WHYNONA ID de instalacion.
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Después de lo que se realiz6 en la Figura 61 se va a pegar el ID de instalacion que se

copi6 de Chaport donde lo sefala las flechas amarillas. Ver figura 63.

C (Y &n p.chaport.com/# ® » 0%

Bookmarks Direccion de contro.. Base para Control d... New Project - Colla.. Invite People to Pro. Tablero de comandos Programacién J » | I Otros marcadores

5\ * Configuracion Cédigo de Instalacion
@ General Copia y pega este cédigo sobre la etiqueta en el cédigo HTML de tu sitio web:

1 <> Cadigo de Instalacién >

Apariencia

<1 Begin of Chaport Live Chat code ——>

<script type="text/javascript">
(function(w,d,v3){
.chaportConfig = {
appId : "62b76bbeaeg4592f3896elae’

o Auto-Invitaciones
e Chatbots

FAQ

if(w.chaport)return;v3=w.chaport={};v3._g=[1;v3._l={};v3.q=function(){v3._q.push(arguments)};v3.on
=function(e,fn){if(!v3._l[e])v3._1[e]=[1;v3._l[e].push(fn)};var s=d.createElement( script’);s.type
="text/javascript';s.async=true;s.src="https://app.chaport.com/javascripts/insert.js" ;var ss=d.get

<!-- End of Chaport Live Chat code -->|

E Formulario previo al chat

Informacién del visitante -
=/ Copiar Cédigo de Instalacién Copiar ID de Aplicacién
\

D Respuestas Guardadas 0O usa un complemento:

g Integraciones . -

Figura 63. Chaport, cadigo.

Luego regresando a la pagina Chaport se va a copiar el codigo de instalacion donde

lo sefiala la flecha amarilla. Ver figura 64.

www.whynona.com/pr fwp-admin Qa2 &« @@ » 09
Direccion de contro... Base para Control d... New Project - Colla... Invite People to Pro... Tablero de comandas Programacion Java... » | M Otros marcadores
Hota, admin [l
@ Esaitorio Welcome! Thank you for choosing Cinema Theater! @
# Entradas Click hereto get startd with the theme set-up

W Paginas

® Comentarios Chaport Settings

P Aporiend
Zgleenes | Status: Configured.
£ Plugins

& Usisrio Instaliztion type [ ——

J Hemamientas

B Aus Ll pimneEEs <1-- Begin of Chaport Live Chat code -->

itura

Gracias per crear con W Versién 6.0

Figura 64. WHYNONA, cddigo de instalacion.
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Regresando de nuevo donde se peg0 el ID de instalacion, ahora se va a pegar el codigo
de instalacion donde lo sefialan las flechas amarillas. Despues de terminar de pegar el ID y

el cédigo se dara click donde lo sefiala la flecha roja para guardar los cambios. Ver figura 65.

I‘ 3 Configuracion

@ General

Codigo de Instalacion

Apariencia
o Auto-Invitaciones

FAQ

E Formulario previo al chat

Informacion del visitante
&)

D Respuestas Guardadas

Q Integraciones
Figura 65. Chaport, chatbots.

En configuracion se seleccionara la opcion Chatbots. Ver figura 66.

pp.chaport.com/#,

New Project - Colla... Invite People to Pro...

e Configuracién + Chatbots
@ General . B
Solicitud de correo electronico On
Cadigo de Instalacion
Autorespondedor on
Apariencia
P Calificaciones de chat On
FAQ Bot off
o Auto-Invitaciones
B Chatbols >
Customer Engagement Bot (Template) off
FAQ
E-Commerce Bot (Template) off
E Formulario previo al chat
SaasS Bot (Template) off
Informacion del visitante
|~
Lead Generation Bot (Template) Oon
D Respuestas Guardadas + Agregar chatbot

g Integraciones

Figura 66. Chaport, chatbots lead.
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Después se dara click en Lead Generation Bot (Template). Figura 67.

@ Invite People to Pro...

We Configuracion < Chatbots Editar Chatbot
@ General Lead Generation Bot (Template)
- cod de Instalacio Hela, me llamo Nabi, te °
<> igo de Instalacién -
No importa si los operadores estan conectados v 0 gustan las peliculas?
Apariencia | Pora nada, las odio |
Tiempo en la pagina > v 3 seg R
Sil !
+ Agregar Condicién ‘ Hles ame ‘
o Auto-Invitaciones —
O | Regular ‘
B Chatbots > + Agregar opcion de respuesta

FAQ

E Formulario previo al chat

Informacién del visitante

D Respuestas Guardadas

g Integraciones Eliminar - Duplicade
Figura 67. Chaport, Lead Generation.
En este apartado es donde se puede editar el chatbot y escribir lo que se desea que

responda el asistente virtual ademas de las opciones que tendra el usuario para responder.

Esto constituye parte de la propuesta de chatbot como parte del presente proyecto.
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FODA

Definicion de Opciones de

Fortalezas
1.- Pigina web amigable para
todas las edades.
2~ Chathot mcludo en la

pagina weh.

Debilidades
1- No es una pagina de
streaming.
2- Necesita uso de internet
para su funcionamiento.

Estrategias 3- Mejora continua en la| 3- Lenguaje de aprendizaje

pagina v chathot. limitado.
4- Interaccion facil con el |4 Mis  opciones  de
chatbot. entretenimiento.
5.- Disporubilidad 24/7.

Oportunidades

1- Mayor interés en Aprqvechar el uso facil v | Inchor mas opciones  de

Inteligencias Artificiales. sencillo de la pigina y el | entretemimiento para favorecer

2 - Alta interaccién con los
USUArios.

3 .- Inclwr el chathot en
diferentes redes sociales.

4 - Satisfaccion del cliente.

chathot para todas las edades
mejorando de esta manera las
interacciones con los usuarios.
F1.F2 F3. 02,

la interaccidn con los usuarios
v obtener de manera positiva la
satisfaccion del cliente.

D4, 02, O4.

Amenazas

1.- Llegada de paginas
competidoras.

2 - Chatbots con vso alto de
inteligencia artificial

3 .- No es una app que se pueda
descargar.

Usar la mejora continua para
mantener el uso de la pagina v
el chaibot de manera fluda
para el usuario.

F3, F5, Al

Mejorar la conversacién del

chatbot logrando ser unma
pagina competente.
D3 Al

Figura 68. Analisis FODA.
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3.4. Aplicacion del chatbot

El disefio del chatbot estd dirigido a todo tipo de edades y gustos, asimismo se
encuentra en una pagina facil de usar, el disefio se empez6 con el guion de la conversacion
del chatbot.

3.4.1 Conversacion de chatbot

El chatbot como propuesta se llama Nabi, la cual debe contar con una estructura de la
conversacion que mantendra con el usuario, asi como sus respuestas y las opciones de
géneros de peliculas que estan disponibles, una vez elegido el género, Nabi dara un top 5 de
recomendaciones de peliculas para la eleccion que tenga el usuario dependiendo su gusto. Si
el usuario vuelve a elegir el mismo género Nabi dara un nuevo top 5 de recomendaciones de
peliculas.

A continuacion, se muestra el guion de las conversaciones.

-Hola, soy Nabi, asistente virtual especializada y experta en peliculas. ¢En qué te puedo
ayudar?

Recomendaciones. Eleccion aleatoria.

Recomendaciones.-

-¢Que genero buscas?

Accion. Thriller. Terror/Suspenso. Romance.
Comedia. Peliculas animadas. Guerra. Mexicanas.
Crimen.

Terror/Suspenso.-
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-A continuacion te recomendare un top 5 de las mejores peliculas del género

Terror/Suspenso.

1. El teléfono. Direccion: Lee Chung-hyun.

2. El aro. Director: Gore Verbinski.

3. El aro 2. Director: Gore Verbinski.

4. En la hierba alta. Direccion: Vicenzo Natali.
5. Olvidado. Direccion: Jang Hang-jun.

¢ Te puedo ayudar en algo mas?

Recomendaciones. Eleccion aleatoria. Es todo, gracias.

Recomendaciones.-

-¢Qué genero buscas?

Accion. Thriller. Terror/Suspenso. Romance.
Comedia. Peliculas animadas. Guerra. Mexicanas.
Crimen.

Guerra.-
-A continuacion te recomendare un top 5 de las mejores peliculas del género de Guerra.
1. Hasta el ultimo hombre. Direccion: Mel Gibson.
2. Fury. Direccién: David Ayer.

3. Dunkerque. Direccion: Christopher Nolan.
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4. Francotirador. Direccion; Clint Eastwood.
5. La lista de Schindler. Direccion: Steven Spielberg.

¢ Te puedo ayudar en algo méas?

Recomendaciones. Eleccion aleatoria. Es todo, gracias.

Recomendaciones.-

-¢Qué genero buscas?

Accion. Thriller. Terror/Suspenso. Romance.
Comedia. Peliculas animadas. Guerra. Mexicanas.
Crimen.

Accion.-
-A continuacion te recomendare un top 5 de las mejores peliculas del género de Accion.
1. John Wick 1 Otro dia para matar. Direccion: Chad Stahelski.
2. John Wick 2 Un nuevo dia para matar. Direccion: Chat Stahelski.
3. John Wick 3 Parabellum. Direccion: Chad Stahelski.
4. El perfecto asesino. Direccion: Luc Besson.
5. The Punisher. Direccién: Jonathan Hensleigh.

¢ Te puedo ayudar en algo mas?

Recomendaciones. Eleccion aleatoria. Es todo, gracias.
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Es todo, gracias.-
Fue un placer, espero que hayas disfrutado de las recomendaciones, regresa pronto.

Una vez disefiados los dialogos del chatbot se realizan pruebas de uso para evaluar la
funcionalidad y la opinidn de los usuarios sobre el chatbot de la propuesta. Ver figuras 68-
70.

3.4.2 Encuesta del chatbot

A continuacion se muestra la encuesta realizada para la satisfaccion del cliente, ver

Figura 68, Figura 69 y Figura 70.

Formulario de chatbot,
Nabi.

Formulario para satisfaccion del cliente

¢Cual es tu género? *

O Mujer.
O Hombre.

amanda.barher@gmail.com Cambiar cuenta

(&)

*Obligatorio O si

O No.

;Sabes qué es un chatbot? *

Correo electrénico *

¢Te gustan las peliculas? *
O si

O No.

O Un poco.

Tu direccion de correo electréonico

;Cuantos afos tienes? *

Turespuesta

¢Cual es tu género favorito de peliculas? *

¢Cual es tu género? * O Accién.
[:] Thrriller.
Mujer.
O ujer: D Terror/Suspenso.
(O Hombre. V4 (] Romance. 4
] a
|_] Comedia.

Figura 69. Encuesta chatbot captura 1



¢Cual es tu género favorito de peliculas? *

[J Accion.

Thrriller.
Terror/Suspenso.
Romance.

Comedia.

Peliculas animadas.
Guerra.

Peliculas Mexicanas.
Crimen.

Otros:

000000000

¢Normalmente tienes dificultad para
escoger una pelicula?

O s
O No.
O Un poco.

¢ Te gustaria usar un asistente virtual que te
recomiende peliculas de acuerdo al género
que quieras ver?

¢ Te gustaria usar un asistente virtual que te *
recomiende peliculas de acuerdo al género
que quieras ver?

O si
O No.

O Puede ser.

Hola, soy una asistente virtual y también soy *
conocida como un chatbot, me dedico a la
recomendacion de peliculas lo cual es algo
que queria hacer desde hace mucho tiempo,
me gusta interactuar con las personas y
ayudarlas a encontrar la pelicula ideal para
ver, de este modo pueden pasarlo excelente.
Me hace feliz compartir lo mejor por ver
para quienes gozan del mundo del cine al
igual que yo, te puedo recomendar un top 5
de peliculas del género que gustes.

Figura 70. Encuesta chatbot captura 2.
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O Me gusta.

O No me gusta.

¢Qué tan satisfecho estarias conelusode *
este tipo de asistente virtual?

(O Bastante satisfecho/a.

O Le daria una oportunidad al chatbot para
usarlo.

O No mucho en realidad.

¢Cual es tu pelicula favorita? *

Tu respuesta

G  Pagina 1 de 1
Borrar form\/,

Figura 71. Encuesta chatbot captura 3.
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A continuacion se muestra la vista previa que tendra el usuario al entrar a la pagina
para interactuar con el chatbot, la pagina se llama WHYNONA vy el chatbot se llama Nabi,

ver Figura 71, Figura 72 y Figura 73.

Figura 72. Vista previa de la pagina web del chatbot.
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Figura 73. Vista previa de la pagina con el chatbot.

Figura 74. Vista de presentacion del chatbot (Nabi).

Link de pagina web: http://www.whynona.com/prototipol/


http://www.whynona.com/prototipo1/
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3.4.3 Resultados obtenidos de la encuesta

A continuacion se muestran las respuestas de las personas encuestadas, se tomo una
muestra de 24 personas las cuales abarcan diferentes tipos de edades.
Se recopilaron las edades de cada encuestado obteniendo mayor namero en la edad

de 24 afios. Ver Figura 74.

JCuantos anos tienes? |E| Copiar

24 respuestas

4(16.7 %)

104.2%) 114.2 %)

Figura 75. Pregunta 1

Se recopilaron los datos del género de cada encuestado obteniendo un 58.3% de

género masculino, mientras que el 41.7% de género femenino. Ver Figura 75.

;Cudl es tu género? IO copiar

24 respuestas

& Mujer.
@ Hombre.

Figura 76. Pregunta 2.
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Se obtuvo como resultado que el 66.7% de los encuestados si saben lo que es un

chatbot, mientras que el 33.3% no tiene conocimiento de ello. Ver Figura 76.

:Sabes qué es un chatbot? ||;| Copiar

24 respuestas

® Si
® Mo

Figura 77. Pregunta 3.

La encuesta muestra que el 100% de los encuestados tienen el gusto de ver peliculas.
Ver Figura 77.

+Te gustan las peliculas? ||_:| Copiar

24 respuestas

® si
® Mo
@ Un poco.

Figura 78. Pregunta 4.
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Se recopilaron los gustos de los encuestados de acuerdo a los géneros existentes de
las peliculas donde la mayoria voto por el género Accién y Terror/Suspenso como el segundo
género més votado. Ver Figura 78.

¢Cual es tu género favorito de peliculas? |D Copiar

24 respuestas

Accion. 14 (58.3 %)
Thrriller.
Terror/Suspenso.
Romance.

Comedia.

Peliculas animadas.
Guerra.

Peliculas Mexicanas.
Crimen.

Musicales

Drama

15

Figura 79. Pregunta 5.

El 37.5% de los encuestados tiene dificultad para escoger una pelicula, el 37.5%
tienen un poco de dificultad mientras que el 25% no tienen dificultad alguna. Ver Figura 79.

¢Normalmente tienes dificultad para escoger una pelicula? |D Copiar

24 respuestas

® Si.
@ No.
@ Un poco.

Figura 80. Pregunta 6.
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Al 75% de los encuestados si les gustaria usar un asistente virtual que recomiende

peliculas. Ver Figura 80.

¢ Te gustaria usar un asistente virtual que te recomiende peliculas de acuerdo al |E| Copiar
generc que quieras ver?

24 respuestas

® Si.
@ Mo.
@ Puede ser.

Figura 81. Pregunta 7.

Al 100% de los encuestados les gusta la propuesta del chatbot. Ver Figura 81.

Hola, soy una asistente virtual y también soy conocida como un chatbot, me dedico |D Copiar
ala recomendacion de peliculas lo cual es algo que qgueria hacer desde hace mucho

tiempo, me gusta interactuar con las personas y ayudarlas a encontrar la pelicula

ideal para ver, de este modo pueden pasarlo excelente.

Me hace feliz compartir lo mejor por ver para quienes gozan del mundo del cine al

igual que yo, te puedo recomendar un top 5 de peliculas del género que gustes.

24 respuestas

@ Me gusta.
@ No me gusta.

Figura 82. Pregunta 8.
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El 54.2% le daria una oportunidad al chatbot para usarlo, mientras que el 45.8%
estaria muy satisfecho con el uso de este mismo. Ver Figura 82.

:Que tan satisfecho estarias con el uso de este tipo de asistente virtual? ||;| Copiar

24 respuestas

@ Bastante satisfecho/a.

@ Le daria una oportunidad al chatbot
para usarlo.

Mo mucho en realidad.

Figura 83. Pregunta 9.

Estos resultados indican que el chatbot desarrollado en la propuesta podria ser de gran
ayuda como generador de recomendaciones. De acuerdo a estos resultados muestra que los
géneros de mayor interes ya fueron considerados en la propuesta de la pagina y del chatbot,
también se puede observar el apoyo que tendra el chatbot ya que las respuestas de los
encuestados son positivas, cumpliendo con las expectativas de los usuarios siendo una pagina

de uso facil y sencillo para todo tipo de edades y gustos.
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CONCLUSIONES

Se realiz6 una evaluacion por medio del modelo CANVAS, se interactud con los
chatbots de los sectores de servicio y se realizaron 2 diagramas de flujo de cada chatbot de
acuerdo al tipo de comunicacion, conociendo que tan factibles son y conociendo su tipo de
atencion a clientes a distancia, se concluye que si se cumplio el objetivo general el cual indicd
que se tenia que hacer una evaluacion y analisis sobre los usos de los chatbots en los sectores

de servicio e identificar su interaccion con los usuarios o clientes.

Se investigaron los conceptos en relacién de los chatbots los cuales son sobre
inteligencia artificial ya que el avance tecnoldgico ha influido mucho para el avance de
nuevos proyectos que faciliten la vida humana, asi mismo se investigé el concepto de la
industria 4.0 la cual tiene mucha relacion con la inteligencia artificial llevando los procesos
a un nivel méas avanzado con el uso de maquinaria programable, por ende el uso de chatbots

también es influyente en la industria 4.0.

Se conocié el modelo de negocios de los sectores de servicios realizando un modelo
CANVAS de cada sector que se eligid, de esta manera también se conocieron las
caracteristicas de aquellos servicios que hacen uso de asistentes de ayuda conocidos como
chatbots. En este mismo punto se conocieron las caracteristicas de los servicios que se

evaluaron ya que usan este tipo de asistentes virtuales.

Se evalud la funcionalidad de los chatbots que se usan en los sectores, se interactud
con los asistentes de ayuda virtual, se realizaron diagramas de flujo comparando la asistencia
presencial en una sucursal o realizar una consulta en linea con el uso del chatbot en cuestidn,
algunos no resuelven las dudas dependiendo el tipo de servicio, sin embargo otros si arrojan

una serie de pasos a seguir para arreglar un problema técnico o por alguna consulta.

La satisfaccion del cliente se evalud en base a una encuesta la cual la respondieron
personas de diferentes edades y gustos logrando conocer lo que mas les atrae, asi como

también se conocieron los tipos de promociones para los chatbots.

Se evalud la factibilidad de los sectores que puedan usar un chatbot, es notable que
los sectores de servicio deben de ser organizaciones que cumplan con diferentes tipos de

opciones para hacer consultas, también que sean opciones gque se puedan resolver de manera
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virtual sin necesidad de que después comuniquen al usuario con un operador para resolver
sus dudas. También es funcional el chatbot en un sector donde necesiten ayuda para aprender

a usar una pagina o aprender a hacer pedidos en una plataforma de ventas.

La propuesta del chatbot se realiz6 creando una pégina llamada WHYNONA,
haciendo la edicion completa teniendo los géneros de manera individual, también se hizé una
presentacion de qué se trata la pagina ya que es donde se va a ubicar el chatbot llamado Nabi,
para su interaccion con los usuarios, se eligié la opcion de recomendacion de peliculas de
diferentes tipos de géneros, este tipo de comunicacidn es sencilla y se considero viable el uso
de un asistente virtual debido a que las respuestas son exactas y las personas que conversen
con Nabi podréan obtener lo que buscan con un Top List 5 de las mejores peliculas para su

entretenimiento personal o familiar.
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RECOMENDACIONES
Como recomendaciones se encontr6 el ayudar a mejorar la interaccion del chatbot
Nabi con los usuarios arreglando mas su lenguaje natural, esto para que sus respuestas sean

mas fluidas e inteligentes.
Se puede ocupar otro tipo de plataforma para el mejoramiento del lenguaje natural.

Se puede mejorar también agregando un chatbot en Facebook y en WhatsApp bajo el
mismo nombre y la misma temética de recomendaciones de peliculas teniendo un
procesamiento de lenguaje natural mas completo y al igual que al inicio, sera uso apropiado

para todo tipo de edades y gustos.

Se revisard también la satisfaccion del cliente en base a las opiniones de los usuarios

que lo usen.
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