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Simbolo Significado

Asistente de Google

Control por comandos
L
Control por voz
v Dialogflow
= Google Home
Integracion
Intents o rutas
] Pantalla inteligente
% Porcentaje






Aprendizaje

Categorias

GLN o NLG

Incognita

Inteligencia artificial

Lenguaje natural

NLP o PLN

Rlo IR

GLOSARIO

Accién y efecto de aprender algun arte, oficio u otra

cosa.

Cada una de las clases o divisiones establecidas al

clasificar algo.

Generacion del lenguaje natural.

Cosa, como un concepto, un suceso, un
comportamiento, entre otros, que no se comprende o
cuyas causas se desconocen, especialmente si es
objeto de analisis u observacion.

Disciplina cientifica que se ocupa de crear programas
informaticos que ejecutan operaciones comparables a
las que realiza la mente humana, como el aprendizaje

o el razonamiento légico.

Lengua o idioma hablado o escrito por humanos para

propdsitos generales de comunicacion.

Procesamiento del lenguaje natural.

Recuperacion de la informacion.

Xl



Sistema

Software

Solicitud

TAM

Tecnologia

TTD

Virtual

Conjunto de programas que realizan funciones

basicas y permiten el desarrollo de otro programa.
Conjunto de programas, instrucciones y reglas
informaticas para ejecutar ciertas tareas en una

computadora.

Diligencia cuidadosa o un pedido que se realiza a una

entidad especifica.

Modelo de aceptacion tecnoldgica.

Conjunto de teorias y de técnicas que permiten el

aprovechamiento practico del conocimiento cientifico.

Teoria de la dominacioén de la tecnologia.

Que est4 ubicado o tiene lugar en linea, generalmente

a través de internet.
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RESUMEN

Actualmente, el uso de herramientas tecnoldgicas para desenvolverse
dentro de la sociedad, realizar labores diarias tanto en el hogar, trabajo y estudios
es mayor, existiendo una variada gama de medios virtuales con informacion
diversa, veraz y no veraz, con los cuales los usuarios buscan resolver

interrogantes y problemas que surgen en la cotidianidad.

En la Facultad de Ingenieria de la Universidad de San Carlos de Guatemala,
como consecuencia de la pandemia SARS 2 (COVID-19), se implementd la
educacion cien por ciento virtual y se popularizé la difusién de informacién por
medios digitales oficiales y no oficiales, lo cual, en algunos casos, puede
representar un inconveniente para el estudiante al no determinar con certeza qué

informacion es real y oficial.

El objetivo del presente trabajo de investigacion es disefiar y construir una
herramienta virtual para sus estudiantes quienes necesitan recopilar informacion
por medios oficiales, que les permite informarse de manera rapida, certera y

eficaz, utilizando el medio escrito y verbal en un asistente virtual.
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OBJETIVOS

General

Disefiar y construir una herramienta virtual para los estudiantes de la
Facultad de Ingenieria de la Universidad de San Carlos de Guatemala, haciendo
uso de inteligencia artificial para detectar y analizar el lenguaje natural de las
solicitudes, dando como respuesta por voz o escrita informacion recopilada de

las fuentes disponibles.

Especificos

1. Disefiar un aplicativo multiplataforma que permita una facil interaccion por

escrito o voz al usuario.
2. Hacer uso de las fuentes de informacion disponibles de la Facultad de

Ingenieria de la Universidad de San Carlos de Guatemala, para brindar

una respuesta pronta y concisa a las solicitudes de los estudiantes.
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INTRODUCCION

En la actualidad y, como consecuencia de la pandemia SARS 2 (COVID-
19), las herramientas tecnoldgicas se han convertido en parte de la vida diaria y
necesarias en la cotidianidad, asi como en la educacién para realizar casi todas
las actividades para el desarrollo del ser humano en la sociedad. Como ejemplo,
la Universidad de San Carlos de Guatemala, especificamente, la Facultad de
Ingenieria, que de clases presenciales pasé totalmente a clases en linea;
priorizando la salud y bienestar de sus alumnos con el uso de la tecnologia para

expandir los horizontes educativos.

El uso de la tecnologia para difundir los horizontes educativos implica el uso
de nuevas herramientas tecnoldgicas y la transmision de mdultiple y abundante
informacion oficial por medios digitales, lo que conlleva la capacitacion del
personal administrativo y docente; ademas, la difusién del uso frecuente de estas
herramientas tecnoldgicas por los estudiantes, lo cual puede generar
interrogantes y hasta confusiones, por lo que es necesario implementar un

namero determinado de medios de difusién que contengan informacion oficial.

El presente trabajo de investigacion presenta una solucién tecnolégica y
virtual, que consiste en un asistente virtual universitario (AVU) diseiiado para la
Facultad de Ingenieria, el cual recabara y centralizara la informacién oficial y la
trasladara al estudiante por medios de comunicacién de voz o escrito. Se utilizara
el analisis del lenguaje natural para responder a las interrogantes realizadas de

forma rapida y eficaz.
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1. IDENTIFICACION DE LOS ANTECEDENTES, LIMITANTES
Y PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA A SOLVENTAR

1.1 Antecedentes del problema

Los estudiantes de la Facultad de Ingenieria de la Universidad de San
Carlos de Guatemala necesitan conocer las actividades relacionadas con el
desarrollo de su carrera e informacién propia de la Facultad que les concierne y

es de su interés.

La Facultad de Ingenieria de la Universidad de San Carlos de Guatemala
cuenta con multiples medios oficiales de informacion, los cuales contienen datos
de asignaciones, horarios, actividades importantes o noticias; las cuales son
consultadas por los estudiantes que pertenecen o buscan pertenecer a esta casa

de estudios.

Sin embargo, existe un inconveniente, la informacién difundida llega a muy
pocos estudiantes, por lo que algunos alumnos recurren y consultan medios de
informacion no oficiales, generando problemas de obtener datos que podrian
carecer de veracidad, por lo que es necesario un medio de divulgacion mas
accesible, actual y al alcance de todos los estudiantes para recibir informacion

oficial.

Actualmente existen mdltiples herramientas virtuales que simplifican la
obtencion de informacién tanto escrita como oral, de facil acceso y uso comdn
por medio de cualquier aparato electronico que tenga acceso a internet, como un

teléfono celular o computadora.



Con la educacion impartida de forma virtual es necesario implementar estas

herramientas virtuales para mantener informado al estudiante de manera simple.

1.2. Planteamiento del problema

El estudiante de FIUSAC, para el adecuado desarrollo de su rol de
estudiante y de su carrera necesita orientarse por medios oficiales de todo lo que
concierne a su Facultad, para ello busca en toda clase de medios oficiales y no
oficiales de informacion que resuelva sus interrogantes o llene sus expectativas;
sin embargo, puede suceder que algunos datos carezcan de veracidad o no sea
de facil acceso, que solo pueda obtenerse de forma escrita y no oral, o solo por
determinadas plataformas virtuales, asi como por medio de determinados

dispositivos electronicos con acceso a internet.

En la época actual y derivado de la emergencia sanitaria que se vive, como
consecuencia del COVID 19, la educacion universitaria es cien por ciento virtual,
por lo que es necesario actualizar los medios para el estudiante de la Facultad
de Ingenieria, proponiendo la implementacién de un asistente virtual que pueda
ser utilizado por medio de la escritura y de la voz, que contenga informacion oficial

y de facil acceso. Razdn por la que se presenta la siguiente interrogante:

La implementacion de un asistente virtual que responda interrogantes de
forma oral u escrita con informacion oficial, ¢ facilitaria el acceso a la informacion

importante y necesaria al estudiante de la Facultad de Ingenieria, USAC?



1.3. Justificacion

La educacion ha cambiado desde la pandemia COVID 19, esta ocasiono la
necesidad de adaptar los procesos educativos, pasé de ser una educacion
presencial a una educacion totalmente virtual; tal y como ha sucedido en la
FIUSAC. Los medios de comunicacion virtual se han convertido en las

herramientas de apoyo para dar continuidad al proceso educativo.

Es por ello que las herramientas virtuales para obtener informacion dentro
de la educacién son tan importantes actualmente, estas son necesarias para el
adecuado desarrollo del proceso educativo deben ser faciles de usar, en distintas
plataformas virtuales de uso comun y alimentadas constantemente con diversa
informacion oficial; razén basica, por la cual se propone implementar un asistente
virtual como herramienta de apoyo para obtener informacién de interés educativo,
que sea utilizado por diversos medios electrénicos, por medio de la escritura y de
la voz, que contenga informacion oficial y de facil acceso para todos los
estudiantes de la Facultad de Ingenieria de la Universidad de San Carlos de

Guatemala.

1.4. Delimitacién

El uso de esta herramienta esta dirigido a los estudiantes, docentes y
aspirantes de la Facultad de Ingenieria del campus central de la Universidad de
San Carlos de Guatemala, asimismo, la informacion sera recopilada por los

medios oficiales de la Facultad.



1.5. Limites

o La capacitacion de difusion de la informacién por parte de las fuentes
oficiales de la Facultad de Ingenieria, USAC.

o La disponibilidad economica, que en ocasiones puede ralentizar o
posponer el desarrollo de herramientas tecnolégicas.

. La aplicacion unicamente hara uso del idioma espafiol.

1.6. Benchmarking de la aplicacion

Los asistentes virtuales han tenido un papel muy destacado en los ultimos
afos, el periodo de la pandemia SARS 2 (COVID-19) han tenido consigo una
nueva realidad sostenida por la tecnologia y basada en el uso de nuevas

herramientas y plataformas para la oficina, el hogar y plataformas educativas.

Los asistentes virtuales son programas de software que responden a
comandos de voz o a la escritura, haciendo uso de la interpretacion del lenguaje
natural, por lo cual facilitan la resolucion de incognitas de manera eficaz y rapida,

comparada a la busqueda manual en los medios disponibles.

1.6.1. Asistentes virtuales utilizados en el &mbito educativo

El uso de un asistente virtual tiene la posibilidad de resolver consultas que
son comunes dentro de la poblacién estudiantil, al igual que pueden servir de
guias en los procesos que no requieran de mucha complejidad, agilizando los

flujos y brindando una mayor disponibilidad.



1.6.1.1. Alexa y el asistente virtual de voz de SM

educamos

Amazon Alexa ha llegado a los colegios con el asistente virtual de voz de
SM educamos, que ha puesto en marcha una experiencia pionera al poner
a disposicion de colegios y padres un asistente virtual por voz. Han
desarrollado una habilidad para obtener la informacion de la plataforma
SM Educamos, con los requerimientos de autenticacion necesarios para
identificar a cada alumno. (T20. Chatbots y asistentes de voz en el sector
educacioén, 2022).

1.6.1.2. Melinda, el asistente virtual que ayudara a
los estudiantes a reducir el estrés

Melinda es el nuevo asistente virtual con competencias psicolégicas que
estan desarrollando en la universidad alemana de Libeck. Este nuevo
asistente respondera a todas las preguntas sobre la organizacion de los
estudios, ademas de ayudar a encontrar material de aprendizaje
adecuado, 0 a resolver ejercicios. Y aun mas importante, el asistente
digital asume un papel activo, busca el dialogo con su interlocutor humano
y deduce de esto su nivel de estrés. (T20. Chatbots y asistentes de voz
en el sector educacion, 2022).






2.  REQUERIMIENTOS, CRITERIOS DE ACEPTACION DEL
SOFTWARE Y SU IMPACTO EN GUATEMALA

2.1. El impacto de los asistentes virtuales en Guatemala

A lo largo de los afios, los asistentes virtuales han permitido a los
estudiantes el acceso mas rapido y certero a la informacion y soluciéon de
interrogantes que son comunes durante su proceso educativo; agiliza la
basqueda, centralizando la informacién de los medios oficiales de la Facultad de

Ingenieria de la Universidad de San Carlos de Guatemala.
2.2. Teoriay larelacion con la tecnologia escogida

En la presente investigacion existen dos teorias, que son las mas cercanas

a la solucién que se quiere brindar:

o Perspectiva de accion del lenguaje (LAP)
o Teoria de la dominacion de la tecnologia (TTD)
2.2.1. Perspectiva de accion del lenguaje (LAP)

La teoria de perspectiva de accion del lenguaje (LAP) toma el lenguaje
como la dimension principal de la actividad humana, aplicadas en interacciones
cara a cara o directas, al igual que en el disefio de sistemas de tecnologia de la

informacion y la comunicacion.



La teoria de perspectiva de accidon del lenguaje se encuentra basada en dos

principios clave.

o El enfoque en la comunicacion linguistica como base para comprender lo
gue ocurre en los sistemas de informacion.

o El lenguaje de accion.

2.2.1.1. Enfoque en la comunicacion linglistica
como base para comprender lo que ocurre

en los sistemas de informacion

Es el enfoque en la comunicacion linguistica indica que, como Ultima
instancia en el procesamiento de la informacion en un sistema en el cual el ser

humano puede interactuar, es comprendido como comunicacion.

2.2.1.2. Lenguaje de accion

El lenguaje de accién indica que el habla no se encuentra compuesta
Gnicamente por afirmaciones sobre situaciones donde se encuentra involucrada
la persona, sino que esas expresiones pueden estar sujetas a interpretacion al
crear una situacion, el lenguaje forma un dominio que sirve para fomentar la

accion a través de este.
2.2.2. Teoria de la dominacion de la tecnologia (TTD)
Esta teoria es una técnica de investigacibn que propone el uso de

tecnologias con base en una evaluaciéon de credibilidad, retornando un nivel de

credibilidad por cada tecnologia.



En el desarrollo de esta teoria, el nivel de credibilidad esta dado por los

siguientes tipos de factores.

2.2.2.1. Factores dependientes

Estos factores toman en cuenta el nivel de recomendacion y el nivel de
confianza que se le ha dado a la tecnologia con base en la experiencia de
uso. También conocido como un juicio de expertos, en el cual, con base
al nivel de confianza y en el nivel en que la tecnologia ayude al usuario
para la toma de decisiones, puede darse su nivel de credibilidad. (Andrew

Dill. Theory of Technology Dominance, 2022).

2.2.2.2. Factores independientes

Estos factores no dependen de la tecnologia, sino que depende de las
personas que vayan a utilizar la tecnologia. Se puede tener la tecnologia
con un buen nivel de credibilidad, pero si las personas no tienen la
experiencia o la tarea para la que se quiere utilizar la tecnologia es muy
elevado, el desempefo de la tecnologia se vera afectado y el nivel de
credibilidad disminuye. (Andrew Dill. Theory of Technology Dominance,
2022).

2.2.2.3. Esquema de la teoria

La teoria indica que la tecnologia o herramienta a utilizar debe ir de la mano,
con un tomador de decisiones, en este caso un desarrollador y con base en su
experiencia, el tomador de decisiones puede volverse dependiente de la
herramienta a utilizar. Esta teoria confirma que hay una relacion inversamente

proporcional entre la credibilidad de la tecnologia y a la experiencia del usuario.



El dominio de la tecnologia se puede basar en las siguientes condiciones.

2.2.2.4. Factores que influyen en la confianza

Aborda aquellos que determinan la probabilidad de que un tomador de
decisiones dependa de la herramienta, tomando en cuenta su nivel de
experienciay la capacidad que tiene el tomador de decisiones para realizar tareas

complejas.

2.2.2.5. Condiciones favorables para el dominio

Aborda las condiciones bajo las cuales un tomador de decisiones puede
ser vulnerable a ser dominado por la herramienta, existe una relacion entre la
experiencia y el nivel de dominio que presenta la herramienta y se recomienda
que la experiencia del tomador de usuario y la credibilidad de la herramienta

estén en cierta sintonia para evitar el mal uso de la herramienta.

2.3. Poblacién y muestra

El asistente virtual universitario (AVU) esta enfocado a la poblacion
estudiantil de la Facultad de Ingenieria, USAC, ya que existen multiples medios
de informacion disponibles; sin embargo, en la Facultad se presenta el

inconveniente que la informacién difundida llega a muy pocos estudiantes.

La muestra que se utilizara para realizar el andlisis y desarrollo del asistente
virtual universitario (AVU) seran los estudiantes que pertenecen o buscan
pertenecer a la Facultad de Ingenieria, USAC, logrando realizar un muestreo
probabilistico, permitiendo obtener resultados de carga y uso, los cuales seran

analizados para las futuras actualizaciones del asistente virtual.
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2.4. Manejo de usuarios por parte del aplicativo

El asistente virtual universitario (AVU) permitira su utilizacion mediante el
asistente de Google o por medio de chat con la herramienta dialogflow, la cual
permite la administracion de las solicitudes por medio de un balanceador de
cargas, el cual, al verse saturado por multiples solicitudes por parte del
estudiante, permite a su vez, crecer de manera automatica y su utilizacion sin

necesidad de un registro previo para su uso.

2.5. Alcances del aplicativo

Los alcances definidos para el desarrollo del asistente virtual universitario

son los siguientes:

o Réapido despliegue y actualizacion de la informacion para los estudiantes
de la Facultad de Ingenieria, USAC.

o Permitira procesar el lenguaje natural, facilitando el desarrollo continuo y
adaptacion de la aplicacion.

o Es adaptable a las solicitudes de informacion generadas por los
estudiantes de la Facultad.

2.6. Factibilidad y futuro del asistente virtual universitario
Los asistentes virtuales cuentan con capacidades de responder preguntas
o realizar diversas acciones, algunos logrando agendar citas, realizar busquedas

o incluso concluir tareas haciendo uso para la comunicacion la voz o por medio

escrito.
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El crecimiento tecnoldgico derivado de la pandemia SARS 2 (COVID-19) ha
obligado a que las casas de estudio busquen expandirse por medio de canales
electronicos, que facilitan la educacion a distancia y la difusion de informacion, la
cual puede presentar inconvenientes, es decir, que la informacioén difundida llega
a muy pocos estudiantes, por lo que recurren a consultar medios de informacion
no oficiales, generando el problema de obtener datos que podrian carecer de
veracidad; asi que un asistente virtual encargado de recopilar la informacion y
brindar el acceso sin necesidad de busquedas engorrosas, permitira una gran
aceptacion por las instituciones educativas y estudiantes pertenecientes a esta

casa de estudios.
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3. TEORIA DE LOS ASISTENTES VIRTUALES

3.1. Asistentes virtuales

Un asistente virtual es un agente de software que ayuda a los usuarios de
manera automatizada, haciendo uso de la mas minima interaccion hombre-
maquina, permitiendo que esta comunicacion que se da entre un asistente virtual
y el ser humano sea de manera natural. Con el uso de la voz o texto, el asistente

es capaz de analizarlo, procesarlo y accionar de la misma manera.

Al buscar el concepto de asistente virtual se han encontrado diversas

explicaciones, entre las que resalta la siguiente:

Un asistente virtual inteligente es un agente tipo software que puede
realizar tareas u ofrecer servicios a un individuo. Estas tareas o servicios
estan basados en datos de entrada de usuario y la habilidad de acceder a
informacion de una variedad de recursos en linea: noticias, horario del
usuario, entre otros. (Blog grupo cooperativo Cajamar. Qué son los

asistentes virtuales inteligentes, 2022).

Uno de los aspectos mas importantes de los asistentes virtuales es la
habilidad de organizar, mantener y analizar la informacion que el usuario utiliza
para su comunicacion, permitiendo un acelerado proceso de aprendizaje a largo
o corto plazo, a lo largo del tiempo y con los avances tecnoldgicos en el
procesamiento del lenguaje natural, en las interfaces de conversacion y procesos

de machine learning que ha surgido durante la pandemia del SARS 2 (COVID-
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19), esto ha permitido que los asistentes virtuales sean cada vez mas inteligentes

y capaces en la comunicacion con el ser humano.
3.1.1. Funciones bésicas de los asistentes virtuales
Las funciones basicas que puede contener un asistente virtual quedan a

disposicion de el programador, pero en este caso, se tomaran en cuenta algunas

de las funciones mas comunes que puede contener un asistente.

o Consulta de noticias
o Consulta de horarios
o Recordatorios
o Célculos mateméticos
o Presentacion de informacion
3.1.2. Asistentes virtuales en el mercado

La utilizacion de un asistente virtual puede representar muchas ventajas, ya
gue es una tecnologia que va creciendo cada dia, llegando a ser muy popular y
en algunos casos esencial en los hogares, gracias a que al ser automatizados

pueden asistir en cualquier momento ante cualquier duda por parte del usuario.

Algunos de los asistentes virtuales lideres en el mercado son:

o Google now
o Alexa

. Siri

o Cortana
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3.1.3. Métodos de interaccion con los asistentes virtuales

Los asistentes virtuales funcionan a través de mdltiples métodos de

interaccion, los utilizados por los asistentes mas populares son:

o Texto o chat en linea
. Por voz
o Intercambio de imagenes
3.1.3.1. Asistentes procesadores de texto

Son aquellos que trabajan por medio de consultas o preguntas frecuentes,
muchas veces se encuentran en los asistentes virtuales en paginas web o bots

de comunicacion por chat.
3.1.3.2. Asistentes procesadores de voz
El principal beneficio de los asistentes virtuales, procesadores de voz, es la
facilidad de realizar tareas o consultas mediante la comunicacién por voz, estos
pueden encontrarse, mayormente en altavoces inteligentes, ejemplo de estos es
el asistente de Google, Siri y Cortana.
3.1.3.3. Asistentes de intercambio de imagenes
Son aquellos que realizan la tarea del analisis y procesamiento de imagenes

compartidas por el usuario, permitiéndolos obtener el texto o la informacion que

Se encuentra en estas.
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3.1.4. Dispositivos compatibles con el uso de asistentes

virtuales

Como se puede observar, en la actualidad, los asistentes virtuales pueden

ser integrados o utilizados en diferentes tipos de hardware o sistemas, algunos

de estos son:

3.2.

Altavoces inteligentes: Google Home, Apple HomePod, Amazon Echo.
Aplicaciones de mensajeria instantanea: Facebook Messenger, entre
otros.

Sitios web: algunos ya estan implementando el uso de asistentes virtuales
para ayudar a los visitantes en la navegacion del sitio.

En el sistema operativo: algunos fabricantes ya estan incluyendo sus
propios asistentes virtuales dentro de sus dispositivos, ejemplo de este es

Apple con Siri 0 Google con Google Assistant.

Inteligencia artificial

La inteligencia artificial busca la creacion de aplicaciones, dispositivos o
algoritmos que, en su combinacién, puedan presentar las mismas
capacidades del ser humano, esta abarca muchas teorias que
fundamentan su funcionamiento y dan credibilidad a un sistema de
inteligencia artificial, se encuentra delimitada por el conocido test de
Turing, este consiste en el enfrentamiento entre dos personas y el sistema
de inteligencia artificial, uno de los participantes realiza el papel de
interrogador y el otro, junto al sistema de inteligencia artificial, son los
encargados de responder estos cuestionamientos, luego de la realizacion
de varias interrogantes, el interrogador es incapaz de diferenciar cual de

los dos oponentes esta respondiendo, ya sea el segundo participante o el
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sistema de inteligencia artificial, se toma como valido afirmar que el
sistema o dispositivo cuenta con inteligencia artificial. (ChatCompose.
Historia de los chatbots, 2022).

3.2.1. Sistemas de inteligencia artificial

El principio fundamental de la inteligencia artificial es replicar y superar la
forma en que los humanos perciben y reaccionan ante los sistemas, la
inteligencia artificial es impulsada por una serie de algoritmos de machine
learning, que le permite reconocer patrones en los datos recopilados, realizar
predicciones. Algunos de estos sistemas son los que se describen en los

siguientes apartados.
3.2.1.1. Sistemas que piensan como humanos
Los sistemas de inteligencia artificial que piensan como humano son todos
aguellos que se encargan de la toma de decisiones, resolucion de problemas y
enfocados al aprendizaje continuo, uno de los algoritmos mas utilizados para este
tipo de sistemas son las redes neuronales.
3.2.1.2. Sistemas que actian como humanos
Los sistemas de inteligencia artificial que actian como humanos son

aguellos que realizan acciones similares a las realizadas por el ser humano,

ejemplo de ellos son los robots autbnomos para el hogar.
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3.2.1.3. Sistemas que piensan racionalmente

Son todos los sistemas de inteligencia artificial encargados de emular lo
mas parecido al ser humano el pensamiento racional, percibir y actual en

consecuencia de una accion.

3.2.2. Algoritmos de aprendizaje

El objetivo de los algoritmos de aprendizaje es buscar patrones, detalles o
informacion que puedan ser utilizada para la toma de decisiones o Unicamente la
realizacion de predicciones, estos pueden ser entrenados previamente con la
carga de informacién de modelos predefinidos o por medio de su utilizacion cada
dia.

Los algoritmos de aprendizaje pueden ser clasificados en técnicas de
aprendizaje supervisado, no supervisado y el aprendizaje por refuerzo.

3.2.2.1. Algoritmos de aprendizaje por refuerzo

El aprendizaje por refuerzo (o aprendizaje reforzado) se basa en aplicar
exactamente este mismo principio a las inteligencias artificiales (IA), con
el fin de que puedan aprender por si mismas. Y es que las IA cuentan con
dos ventajas de las que los humanos no disponen: no se cansan ni se
aburren y realizan sus tareas extraordinariamente rapido. Ambos factores
les permiten sacar un gran rendimiento al proceso de prueba/error.
(Xataka. Conceptos de inteligencia artificial: qué es el aprendizaje por
refuerzo, 2022).
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3.3.

3.2.2.2. Algoritmos de aprendizaje supervisados

Los algoritmos de aprendizaje supervisado basan su aprendizaje en un
juego de datos de entrenamiento previamente etiquetados. Por etiquetado
se entiende que, para cada ocurrencia del juego de datos de
entrenamiento se conoce el valor de su atributo objetivo. Esto le permitira
al algoritmo aprender una funcién capaz de predecir el atributo objetivo
para un juego de datos nuevo. Ejemplos de este tipo de algoritmos son los
modelos de regresion lineal y logistica, los arboles de decision y las redes

neuronales. (IA Health Data Miner. Mejorando la salud con IA, 2022).

3.2.2.3. Algoritmos de aprendizaje no supervisado

Los métodos no supervisados (unsupervised methods) son algoritmos que
basan su proceso de entrenamiento en un juego de datos sin etiquetas o
clases previamente definidas. Es decir, a priori no se conoce ningun valor
objetivo o de clase, ya sea categdrico o numérico. El aprendizaje no
supervisado esta dedicado a las tareas de agrupamiento, también
llamadas clustering o segmentacion, donde su objetivo es encontrar
grupos similares en el conjunto de datos. Ejemplos de este tipo de
meétodos serian el agrupamiento jerarquico y k-means. (IA Health Data

Miner. Mejorando la salud con IA, 2022).

Procesamiento del lenguaje natural (PLN)

Es la rama de la inteligencia artificial que se encarga del analisis y

procesamiento de la interaccione entre una maquina o sistema y el ser humano,

haciendo uso del lenguaje natural para su comunicacion, con el objetivo de que

la maqguina o sistema sea capaz de analizar, comprender y accionar conforme se
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complete de forma satisfactoria la comunicacion con el ser humano, esta
comunicacion es posible realizarla por diferentes medios, entre estos: la

comunicacion por voz, texto o signos.

Para los asistentes virtuales, estos hacen uso del procesamiento del
lenguaje natural para realizar acciones y generar lenguaje humano en la
comunicacion, este proceso del lenguaje natural se basa en grupos de analisis,
segun las necesidades de los sistemas, para ello existen algunas técnicas

utilizadas que se pueden clasificar segun su funcionalidad.

o Analisis de las palabras que forman oraciones
o Analisis de la estructura de las oraciones
o Analisis de la interpretacion de las oraciones

3.3.1. Comprension del lenguaje natural (CLN o NLU)

Es una rama de la inteligencia artificial que utiliza el software para el analisis
y comprension de la entrada de informacién en forma de oraciones, usando la

vOz 0 escrito, permitiendo asi la interaccion persona-maquina.

El principal objetivo de la comprension del lenguaje natural es crear
asistentes virtuales por chat o voz que puedan interactuar con el ser humano sin
supervisiéon, ejemplo de ello pueden ser los asistentes virtuales de Apple y
Google.

3.3.2. Generacion del lenguaje natural (GLN o NLG)

Es el uso de los algoritmos de inteligencia artificial para producir lenguaje

escrito o por voz a partir de un conjunto de datos.
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El objetivo de la generacion del lenguaje natural, mayormente se centra
en la creacion de sistemas que proporcionen puntos de informacién con contexto,
con base en el andlisis de grandes cantidades de datos, identificacion de
patrones y trasmitir esta informacion de manera que sea facil de comprender por

el ser humano.

3.3.3. Reconocimiento y sintesis del habla

Es el proceso de transformar la voz humana a texto o lenguaje maquina, y
con ayuda de los algoritmos de inteligencia artificial los sistemas, estos pueden
analizar facilmente, permitiendo realizar acciones o iniciar procesos con base en
una frase o palabra clave para su activacién, logrando en algunos casos generar

una comunicacién continua y eficaz con el ser humano.
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4. APLICACION

4.1. Roles

Son todos los privilegios o limitaciones que tiene un miembro dentro de una
organizacion para el desarrollo del asistente virtual universitario, existen
escenarios donde un miembro puede tener mas de un rol asignado, lo cual

fomenta la participacion y agiliza el desarrollo.

41.1. Product owner

Es el miembro del equipo de Scrum, que es el responsable de aumentar el
valor del producto que entrega el equipo de desarrollo, siendo el objetivo principal
la entrega de un producto final correcto y que se llegue al cumplimiento los

requerimientos solicitados por los stakeholders.

Para el caso del desarrollo del asistente virtual universitario (AVU) el product
owner es el ingeniero Edgar Estuardo Santos Sutuj, docente de la Facultad de

Ingenieria de la Universidad de San Carlos de Guatemala.

4.1.2. Desarrolladores frontend

El equipo de desarrollo de frontend son las personas con conocimiento
técnico que trabajan en conjunto para la construccion de las pantallas que
visualizaran los usuarios de un proyecto. Este equipo comparte la
responsabilidad del trabajo, ya que de ellos depende la calidad en cada ciclo de

desarrollo obteniendo una interfaz agradable para la utilizacion.
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4.1.3. Desarrolladores backend

Es el equipo con conocimiento técnico que trabaja en conjunto para la
construccion de las rutas y logica del aplicativo, de manera que esta pueda
cumplir con el procesamiento de las solicitudes por parte del frontend, de ellos
depende que el aplicativo siempre se encuentre disponible para su utilizacion en

cada ciclo de desarrollo.

4.1.4. Stakeholders de la aplicacién

Son todas aquellas personas que tienen un interés en la aplicacién, ya que
estas se veran afectadas con los resultados obtenidos después de su desarrollo,
para ellos se han identificado los principales stakeholders para el asistente virtual
universitario (AVU), siendo estos los aspirante, estudiantes y docentes de la

Facultad de Ingenieria de la Universidad de San Carlos de Guatemala.

4.2. Anadlisis de requerimientos

A causa de la pandemia del SARS 2 (COVID-19), la Facultad de Ingenieria,
USAC implementé mdltiples medios de informacion digital disponibles para los
estudiantes, pero esta no llega a todos los estudiantes 0 no se encuentra
disponible al momento de requerirla, por lo cual se deben resaltar los
requerimientos mas importantes del asistente virtual universitario (AVU) siendo

los siguientes:
o Disponibilidad del asistente: sera utilizado por los aspirantes y estudiantes

de la Facultad de Ingenieria, USAC, por lo tanto, este tiene que estar

disponible cuando lo requieran.
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o Integridad de la informacion: servira para que los estudiantes puedan
realizar sus consultas, asi que este debe de contar con la mayor integridad

de la informacion, y a su vez, siendo certera.

o Accesibilidad del asistente: debe ser de facil acceso para que cualquier

estudiante pueda hacer uso de él, ya sea por voz o texto.

4.3. Diagramas mas importantes del asistente virtual universitario
(AVU)

Para comprender mejor el funcionamiento del asistente virtual se presentan
una serie de diagramas que ayudardn a comprender los canales de
comunicacion, el funcionamiento de la herramienta de desarrollo y un diagrama

del funcionamiento, en el caso de que un estudiante haga uso de este.
4.3.1. Canales de comunicacién
Son los medios mediante el cual se trasmite el mensaje, desde el emisor
hasta el receptor; algunos ejemplos de estos pueden ser: internet, teléfono,
mensajes instantdneos, entre otros.
La comunicacion disponible en asistente virtual universitario sera por medio

de comandos de voz, a través de un altavoz inteligente o por medio de texto,

haciendo uso de aplicaciones de mensajeria instantanea.
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Figura 1. Diagrama de canales de comunicacion
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Fuente: elaboracion propia, realizado con Draw.io 2022.

4.3.2. Diagrama de utilizacion de Dialogflow

Es una herramienta desarrollada por Google de comprension del lenguaje
natural, permitiendo disefiar e integrar interfaces de usuario en aplicaciones
moviles este es utilizado para sistemas de respuestas rapidas por texto o voz. El
funcionamiento del asistente virtual universitario (AVU) estd enfocado en el
ingreso de activadores que permite la comunicacion con el sistema de DialogFlow
y este sera el encargado de la busqueda y respuesta al usuario, segun el medio

de comunicacion utilizado para su activacion.
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Figura 2. Diagrama de funcionamiento de Dialogflow
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Fuente: elaboracion propia, realizado con Draw.io 2022.

4.3.3. Diagrama de funcionamiento del asistente virtual

universitario (AVU)

Para la utilizacion del asistente virtual universitario (AVU), los estudiantes y
aspirantes de la Facultad de Ingenieria, USAC pueden hacer uso de celulares
inteligentes con la aplicacion de Google Home, esta les admitira tener acceso al
asistente, permitiéndoles comunicarse por voz o texto, al igual que en algunos
altavoces inteligentes, los cuales tiene preinstalado el asistente virtual de Google,

y les dara el acceso para consumir el servicio.
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Figura 3. Diagrama de funcionamiento del asistente virtual

universitario (AVU)

T l
. /‘/J Asistente de vo‘:v_-‘\\
[ =) R - g Dialogflow
sraass e

Dispositivo mavil

Fuente: elaboracién propia, realizado con Draw.io 2021.

4.4. Documentacion e instructivos de programacion del asistente

virtual universitario (AVU)

Antes de iniciar el desarrollo del asistente virtual universitario se deben de
tener en cuenta los requisitos de hardware y software, que podran hacer uso del
asistente, al igual que las consideraciones antes de su implantacion como la
carga de informacion, la administracion de los usuarios y la clasificacion de la

informacién consultada.

Como parte del desarrollo final del asistente virtual universitario (AVU), se

describen pantallas del funcionamiento dentro de los sistemas compatibles.
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4.4.1. Hardware y software

El hardware hace referencia a todo el conjunto fisico y tangible de un
sistema, en el caso del asistente virtual universitario, refiere a los dispositivos

moviles o altavoces inteligentes compatibles con el asistente.

El software compatible con el asistente virtual universitario en los teléfonos
inteligentes es todo aquel con version de sistema operativo 5.0 o superior y
compatibles con la aplicacién de asistente de Google al igual que, toda la gama

de altavoces inteligentes compatibles con Google Home.
4.4.2. Consideraciones de implementacion
Durante el desarrollo del asistente virtual universitario se deben tomar en

cuenta una serie de consideraciones para que esté funcionando sin problemas y

una alta disponibilidad para los usuarios, algunas de estas consideraciones son:

o Administracion y busqueda de la informacion
o Balanceo de cargas y categorizacion de los datos
4.4.2.1. Administracion 'y busqueda de la
informacion

La Facultad de Ingenieria de la Universidad de San Carlos de Guatemala,
a causa de la pandemia del SARS 2 (COVID-19) y salud de toda la poblacion
estudiantil, recurrié a las clases de manera virtual, obligando a adaptarse a
informar sobre eventos o fechas importantes a todos los estudiantes por los
diferentes medios de comunicacion digital, web oficial de la Facultad, pagina de
Facebook o grupos administrados por estudiantes.
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Por lo que, para el desarrollo del asistente virtual universitario se debe de
realizar una busqueda de estas fuentes y unificarlas, generando un repositorio de
informacion el cual facilitard el acceso a la busqueda y localizacion de la
informacion compartida, agilizando esta tarea al momento que un estudiante
requiera de su uso, la principal ventaja de realizar este analisis y busqueda es

descartar la informacion que carece de veracidad.

4.4.2.2. Balanceado y categorizacion de los datos

Unos de los mayores inconvenientes que podrian presentarse al momento
del desarrollo del asistente virtual universitario es el balanceo de carga de las
solicitudes por parte de los estudiantes de la Facultad de Ingenieria, ya que existe
un gran namero de estudiantes inscritos al igual que aspirantes, por lo cual una
buena administracién y balanceo de cargas permitira cumplir con la disponibilidad

y garantizar una respuesta rapida y eficaz.

La categorizacion de los datos de entrada permitird que el asistente virtual
universitario permite ubicar rapidamente los canales donde puede ubicar y
rastrear la informacion, acelerando el proceso a cada solicitud, gracias al analisis

del lenguaje natural.

4.4.3. Principales vistas del asistente virtual universitario
(AVU)

Al iniciar el aplicativo de asistente de Google da la bienvenida y permite

hacer uso de las herramientas de comunicacién, ya sea escrito o0 por voz;

facilitando el acceso a cualquier tipo de usuario.
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Figura 4. Pantalla principal asistente de Google

iHola! Soy tu Asistente de Google.

Puedo ayudarte a encontrar lo
que necesites y realizar tareas. Si
necesitas ayuda, di ";Qué puedes
hacer?".

¢Cdémo puedo ayudarte?

hablar con apoyo virtual
universitario usac

OK. Getting the test version of
Apoyo virtual universitario USAC.

Fuente: elaboracion propia.

En la figura 4, se puede observar la frase de activacion del asistente virtual

universitario (AVU), el cual permite que se ejecute y se haga uso de este.
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Figura 5. Pagina de informacion del asistente virtual

Apoyo virtual
universitario USAC

Un asistente para la Facultad de Ingenieria como
trabajo de investigacion

PREGUNTALE A TU ASISTENTE

DETALLES

DISPONIBILIDAD

Fuente: elaboracion propia.

En la figura 5, se presenta la pantalla informacion del asistente virtual
universitario (AVU), este brinda una breve descripcion, al igual que la categoria 'y
detalles de las politicas de privacidad y uso, por ultimo, una serie de dispositivos

compatibles, los cuales pueden ser: teléfonos pantallas o altavoces inteligentes.
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Figura 6. Pantalla principal del asistente virtual universitario (AVU)

@ Apoyo virtual universitario USAC

iHola! Soy el asistente virtual
universitario (AVU), en qué puedo
ayudarte.

Algunas opciones
disponibles son:

Horarios.

Campus virtual (UEDI).
Oficinas virtuales.

Correos de contacto.

Redes de estudio (pénsum).
Aspirantes o primer ingreso.

¢Qué opcion desea ver?

Fuente: elaboracion propia.

En la figura 6, se presenta el apartado de opciones disponibles en el
sistema, el cual es posible realizar las solicitudes haciendo uso de comandos de
voz 0 texto; esto permite que el usuario pueda seleccionar y obtener la
informacion solicitada de una manera mas eficaz, ya que la informacion se

encuentra centralizada en el asistente.
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Figura 7. Pantalla de solicitud de informacion

@ Apoyo virtual universitario USAC

Aqui tienes los horarios de
Primer semestre.

Horarios - PRIMER SEMESTRE -
2022

Facultad de Ingenieria

Horarios de Primer semestre

¢Puedo ayudar en algo mas?

Fuente: elaboracion propia.

En la figura 7, se observa el proceso de solicitud de horarios, iniciando con
la seleccion de ruta a través de la palabra horarios, seguidamente el asistente
brinda la informacién de los horarios disponibles, a lo cual el usuario solicita los
del primer o segundo semestre, como resultado final el asistente hace el envio

de un enlace donde se encuentran los horarios solicitados.
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Figura 8. Pantalla de finalizacion de ruta

;Puedo ayudar en algo mas?

Un gusto poder ayudarte.

Fuente: elaboracion propia.

En la figura 8, se observa que al finalizar cualquiera de las rutas disponibles
este realiza la consulta en caso se requiera de otra informacién en la sesion
activa, en caso contrario, que el usuario no requiera mas informacion, este se
despide de la sesion y posteriormente sale de esta para ser llamada nuevamente,

si fuera necesario.

4.5. Actualizaciéon de la informacion disponible en el asistente virtual

universitario (AVU)

Los recursos de informacion digital pertenecientes a la Facultad de
Ingenieria son modificados o actualizados cada dia, por lo que, el asistente virtual
universitario debera actualizarse de manera rapida y eficaz, haciendo uso del
aprendizaje supervisado, le permitira que, de manera automatica, sin afectar la

disponibilidad y eficacia del sistema, brinde como respuesta la informacion
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actualizada que se encuentra en los medios oficiales, y que por el proceso de

aprendizaje supervisad,o se encontrara centralizada y clasificada para su uso.

El aprendizaje supervisado es una rama de Machine Learning, un método
de analisis de datos que utiliza algoritmos que aprenden iterativamente de
los datos para permitir que los ordenadores encuentren informacion
escondida sin tener que programar de manera explicita donde buscar. El
aprendizaje supervisado es uno de los tres métodos de la forma en que
las maquinas aprenden: supervisado, no supervisado y optimizacion.

(TIBCO. ¢,Qué es el aprendizaje supervisado?, 2022).

En la actualidad, los asistentes como Google Assistant, Alexa, Cortana
cuentan con un sistema de actualizacion de fuentes y andlisis del lenguaje que
les permite, que la comunicacion evolucione cada dia brindando nuevas

funciones y mejores resultados.

4.6. Resultados obtenidos de la implementacion del asistente virtual

universitario (AVU) en la Facultad de Ingenieria

Para medir los resultados de la implementacién del asistente virtual
universitario en la FIUSAC, se realizo la recopilacion de informacion por medio
de encuestas y entrevistas a un pequefio grupo de estudiantes y aspirantes de la

Facultad.
En este se analizaron los medios de comunicacion oficiales mas utilizados,

la manera en que estos se comunicarian con un asistente y las plataformas que

ellos quisieran que se encontrara disponible para una mayor facilidad de uso.
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Figura 9. Medios de informacion digital mas utilizados

;Cuales son los medios de informacion digital que mas utiliza para la busqueda de [0 copiar
informacion de la Facultad de Ingenieria?

110 respuestas

Pagina oficial de la Facultad de

o 60 (54,5 %)
Ingenieria.

Facebook 67 (509 %)

Grupos en WhatsApp, Telegram 40 (36,4 %)

Fuente: elaboracion propia, realizado con formularios de Google 2022.

Al realizar un pequefio analisis de los medios de informacién digital mas
utilizados de la FIUSAC se puede observar que el 54.5 % de los estudiantes
hacen uso de la pagina oficial de la Facultad de Ingenieria para buscar
informacion relacionada con su dia a dia, en cambio, el 60.9% hace uso de las
redes sociales como Facebook para la busqueda de la informacion y el 36.4 %
hace uso de medios no oficiales para informase, esto conlleva a una
desinformacion o manipulacion de los estudiantes y aspirantes a esta casa de

estudio.
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Figura 10. Medios de comunicacion preferidos para el uso de un

asistente virtual universitario

;Cual es su canal de comunicacion preferido para un asistente virtual universitario?

111 respuestas

® voz
@ Texto
Imagenes

Fuente: elaboracion propia, realizado con formularios de Google 2022.

Al analizar los canales de comunicacion preferidos para el uso del asistente
virtual universitario por parte de los estudiantes de la Facultad de Ingenieria, se
puede observar que el 54.1 % prefiere hacer uso de la comunicacion por medio
de mensajes de texto, lo cual les facilita obtener la informacion, al igual que el
32.4 % de los participantes en la encuesta demostraron que prefieren utilizar el

asistente virtual universitario por medio de comandos de voz.
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Figura 11. Medios de utilizacion del asistente virtual universitario

¢ Por que medio utilizaria el asistente virtual universitario?

109 respuesias

& Web
@ Altavoz inteligente
' Redes Sociales

Fuente: elaboracion propia, realizado con formularios de Google 2022.

Al verificar porque medio los estudiantes y aspirantes a la Facultad de
Ingenieria harian uso del asistente virtual universitario se logré observar que el
36.7 % de los encuestados harian uso de este por medio de las redes sociales y
de manera web, ya que estos son los principales medios de comunicacion que

se han vuelto muy populares a causa de la pandemia SARS 2 (COVID-19).
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Figura 12. Nivel de satisfaccion es el funcionamiento del asistente

virtual universitario (AVU)

;Cual es su nivel de satisfaccion con el resultado del asistente virtual universitario? |_|:| Copiar

110 respuestas
30
60 61 (55,5 %)

40

20 23 (20,9 %)
1(0.9 %)

17 (15,5 %)

1

Fuente: elaboracion propia, realizado con formularios de Google 2022.

En la figura 12, se observa el nivel de satisfaccion de los estudiantes y
aspirantes de la Facultad de Ingenieria que participaron en la encuesta, la cual
permite realizar analisis de mejoramiento continuo, al igual saber en qué sectores

o canales se puede mejorar la calidad de la informacion.

Al contar con mas del 70 % de satisfaccion, por parte de los usuarios, se
puede predecir que el asistente virtual universitario (AVU) es una herramienta
gue puede ser de mucha utilidad y bajo costo para la Facultad, permitiendo el
libre acceso a los estudiantes, docente y aspirantes de la Facultad de Ingenieria
de la Universidad de San Carlos de Guatemala, libre y eficaz acceso a la

informacion compartida.
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CONCLUSIONES

En el presente trabajo de investigacion se propuso implementar una
herramienta de apoyo virtual, con la que se puede obtener informacion
oficial de la Facultad de Ingenieria de la Universidad de San Carlos de
Guatemala, haciendo uso de la tecnologia e inteligencia artificial, en
cualquier hora del dia, de forma oral u escrita, facil de usar y al alcance de
todos los estudiantes.

Que es capaz de detectar y analizar el uso de lenguaje natural de forma
oral o escrita, procesarlo y brindar una respuesta rapida y contundente
resolviendo las incégnitas de los estudiantes con respecto a las diversas
actividades de la Facultad de Ingenieria. El asistente virtual como
herramienta de apoyo para los estudiantes, logra centralizar la informacion
oficial en un solo lugar, simplificando la basqueda de informacién y de

apoyo al proceso educativo.
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1.

RECOMENDACIONES

Implementar un asistente virtual universitario desarrollado con la
herramienta de Dialogflow y Google Assistant, que permite a los usuarios

interactuar de una manera mas accesible a los usuarios.

Utilizar el analisis del lenguaje natural que permita realizar estadisticas y
analisis de las solicitudes recibidas al asistente virtual universitario,
asimismo, una mejora continua para brindar resultados mas especificos

de una manera rapiday eficaz.

Realizar una constante actualizacion de la informacién que permita a mas
usuarios interesarse por el uso y funcionamiento del asistente virtual
universitario, lo cual agilizard procesos y creara una mejora en la

administracion.
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APENDICES

Apéndice 1. Planificacion del proyecto

Actividad Fecha inicio Fecha final
Realizacion y revision del protocolo 02/03/2022 05/03/2022
Correccion de errores del protocolo 04/03/2022 05/03/2022
Identificacion del problema 07/03/2022 12/03/2022
Teoria de la tecnologia 12/03/2022 2210372022
Area de desarrollo 22103/2022 25/03/2022
Especificaciones 2510372022 01/04/2022
Desarrollo de la aplicacion 01/04/2022 2000472022
Documentacion de la aplicacion 20/04/2022 30/05/2022
Conclusion y recomendaciones 30/05/2022 30/05/2022

Fuente: elaboracion propia.

Apéndice 2. Planificacion de la aplicacion

Actividad Fecha inicio Fecha final
Analisis de requerimientos 07/03/2022 12/03/2022
Descripcion de funcionalidades 22103/2022 25/0372022
Creacion de planificacion 01/04/2022 02/04/2022
Sprint 01/04/2022 10/04/2022
Revision sprint 10/04/2022 11/04/2022
Periodo de pruebas y mejoras 12/04/2022 2010472022

Fuente: elaboracion propia.
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Apéndice 3. Documento manual de usuario para el asistente virtual

universitario (AVU)

El asistente virtual universitario (AVU) se encuentra disponible directamente
en la plataforma del asistente de Google y dispositivos compatibles, esto permite
gue sea accesible por medio de voz o texto, facilitando la fluidez y eficacia en la

bdsqueda de informacion.

o Asistente de Google

Se puede acceder al asistente de Google por medio de su aplicacion movil
en las diferentes tiendas de Android y iOS, al igual que en los multiples
dispositivos compatibles como altavoces o relojes inteligentes. Para hacer uso
del asistente virtual universitario (AVU) se debe de escribir o comentar al
asistente de Google la frase: Hablar con apoyo virtual universitario USAC, este

comando desplegara el apartado de comunicacion de este.

Apéndice 4. Pantalla principal del asistente virtual universitario (AVU)

@ Apoyo virtual universitario USAC

iHola! Soy el asistente virtual
universitario (AVU), en qué puedo
ayudarte.

de contacto.
estudio (pénsum).
o primer ingreso.

¢Qué opcidén desea ver?

Fuente: elaboracion propia.
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o Informacién del asistente virtual universitario (AVU)
Dentro del sistema del asistente virtual universitario es posible visualizar la
informacion de desarrollo al igual que una descripcion de este, lo cual sirve para

identificar las politicas aplicadas al sistema y si este se encuentra disponible.

Apéndice 5. Informacion del asistente virtual universitario (AVU)

Apoyo virtual
universitario USAC

Un asistente para la Facultad de Ingenieria como
trabajo de investigacion

PREGUNTALE A TU ASISTENTE

DETALLES

*

DISPONIBILIDAD

Fuente: elaboracion propia.
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El asistente virtual universitario (AVU) esta disefiado para responder las
principales dudas de los estudiantes y aspirantes a la Facultad de Ingenieria, por
lo cual se tiene como pantalla principal una serie de opciones, siendo estas las

siguientes:

° Horarios

o Campus virtual (UEDI)

o Oficinas virtuales

. Correos de contacto

o Redes de estudio (pénsum)
o Aspirantes o primer ingreso

Estas opciones fueron seleccionadas con base en las entrevistas realizadas
a una muestra de usuarios, permitié analizar los resultados y buscar los temas
relevantes para ofrecer una solucién rapida, precisa y eficaz; al igual que, gracias
al procesamiento del lenguaje natural, este permitirda su modificacion y

actualizacion, a razon de las necesidades de los usuarios.
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Apéndice 6. Documento manual de técnico para el asistente virtual

universitario (AVU)

. Presentaciéon

A continuacion, se presenta una serie de instrucciones que guiaran a los
usuarios que requieran presentar alguna actualizacion o mantenimiento al
sistema al; igual que las estructuras de comunicacion utilizadas durante el

desarrollo y despliegue.

° Procesos de comunicacion

El asistente virtual universitario se encuentra disponible en multiples
dispositivos, gracias a que se encuentra construido y publicado con el asistente
de Google, lo cual permite un facil acceso, principalmente en dispositivos
inteligentes y algunos altavoces con el asistente integrado.

. Dispositivos moviles

La aplicacion de asistente de Google permite la utilizacion del asistente

virtual universitario, sin necesidad de registro, al igual que facilita el acceso

gracias a la comunicacién por escrito o por voz.
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Continuacién apéndice 6.

o Altavoz inteligente

Los altavoces inteligentes se han vuelto muy populares cada dia,
ya que estos han evolucionado tanto que permiten la utilizacion de
asistentes virtuales integrados en el propio sistema, lo cual facilita
rutinas y automatizaciones sin necesidad de una escritura previa,
porque estos Unicamente son utilizados por comandos de voz y frases

de activacion.

o Requisitos del sistema

o Requerimientos de hardware

o Dispositivo inteligente
o Memoria RAM minimo 1GB
o  Tarjeta de red LAN o WIFI

o Micréfono

o Requerimientos de software

o  Sistema operativo movil Android: Android 5.0 o superior
compatibles con la App de Google Assistant.

o  Sistema operativo moévil iOS: iOS 10 o superior compatibles
con la App de Google Assistant.

o  Altavoces inteligentes compatibles con Google Home.

. Conexioén a internet en red local o movil.
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Continuaciéon apéndice 6.

. Herramientas de desarrollo
o Dialogflow

La herramienta dialogflow brinda la facilidad de creacion de asistentes
virtuales, permitiendo generar conversaciones y dialogos que facilitan la
interaccion con los usuarios ademas de permitir acceso a su modificaciéon en

tiempo de ejecucion.

Una de las grandes facilidades que brinda Dialogflow es el analisis del
lenguaje natural, el cual permite una automatizacion en el aprendizaje y desarrollo

continuo del asistente virtual.

o Asistente virtual multiplataforma e implementacion

Para brindar un facil y rapido acceso a todos los usuarios al
asistente virtual universitario se encuentra disponible en las
diferentes plataformas, gracias a la implementacion con el asistente
de Google y dialogflow, permitiendo asi que todos los dispositivos ya
sean moviles, equipos de computo, relojes o altavoces inteligentes

puedan hacer uso del asistente virtual universitario (AVU)

Fuente: elaboracion propia.
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Apéndice 7. Creacion de rutas para el asistente virtual universitario

Dialogflow 00, Intents
Essentials

FIUSAC -

E e + Aspirantes

Correos de contact

QY

Entities
Default Fallback Intent

Knowledge "=

Fiusac
Fulfillment Horarios
Integrations Oficinas

Redes estudio
Training -
Validation UED

Fuente: elaboracion propia.

Dentro de la herramienta de dialogflow se presentan las rutas creadas para
cada funcién disponible dentro del asistente virtual universitario, estas se
encuentran clasificadas y ordenadas de manera que, por medio de frases o
palabras claves pueden ser accedidas, ademas con ayuda del analisis del
lenguaje natural es posible identificar a qué ruta se esta refiriendo el usuario sin

necesidad que este tenga un entrenamiento previo.
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Apéndice 8. Plataformas disponibles para su integracion

Dialogflow ., . Integrations
Essentials
FIUSAC -
Google Assistant
Intents i .
Try Actions Builder NEW =
Entities Actions Builder visualizes the conversational
flow and gives you more control over your @
Knnwledge:":'--:: users' experience. Try Actions Builder by
migrating your Dialogflow project. Learn more
pUlliiment PREVIEW MIGRATION

t) Integrations Not ready yet? Continue with the integration

Training One-click telephony B5™
Validation
- p
= @3 <
History . A > l"
Dialogflow Phone Avaya SignalWire Voximplant
Analytics Gateway 5"

Fuente: elaboracion propia.

Dialogflow permite un gran catalogo de aplicaciones para la integracion del
asistente virtual en este caso nos enfocaremos en la integracioén con el asistente
de Google, este nos solicitara la ruta de inicio al ser llamado el asistente al igual

gue si fuese necesario un registro previo a su uso.
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Apéndice 9. Configuraciéon y despliegue del asistente virtual

universitario (AVU)

®.  Actions Console Overview Develop Test Deploy Analytics fiusac-smtf v (%] A H o
£ . . . .
(.} Asistente virtual universitario USAC
v Last modified today at 7:22 PM
Spanish Modify languages in Settings

Quick setup

u've finished all the stey

Build your Action

Get ready for deployment

ou have finished all the steps. Hoaray

Fuente: elaboracion propia.

Ya en la configuracion del asistente de Google, este solicita una breve
informacion para la su despliegue y pruebas como la frase de invocacion, nombre
del asistente, breve descripcion, y tipo de voz a utilizar, ya que este podra ser
utilizado por medio de altavoces inteligentes o por comandos de voz a través de

la aplicacion movil.
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Apéndice 10. Invocacion, llamaday uso del asistente virtual

universitario (AVU)

10:58 7 Wl T =

@ Apoyo virtual universitario USAC

iHola! Soy tu Asistente de Google. iHola! Soy el asistente virtual
universitario (AVU), en qué puedo
ayudarte.

Puedo ayudarte a encontrar lo
que necesites y realizar tareas. Si
necesitas ayuda, di "¢;Qué puedes
hacer?".

Algunas opciones
disponibles son:

Horarios.
Campus virtual (UEDI).
Oficinas virtuales.

¢Coémo puedo ayudarte? Correos de contacto.
Redes de estudio (pénsum).
Aspirantes o primer ingreso.

hablar con apoyo virtual

B ¢Qué opcion desea ver?

OK. Getting the test version of
Apoyo virtual universitario USAC.

Fuente: elaboracion propia.

Al hacer uso en este caso de la aplicacion del asistente de Google para la
activacion y utilizacion del asistente virtual universitario facilita el acceso y la
disponibilidad para los usuarios, para ello se debe de solicitar con la frase de
activacion Hablar con el apoyo virtual universitario USAC y este dard inicio al

aplicativo permitiendo desplazarse dentro de las opciones disponibles.

57



o Principales casos de uso

A continuacion, se presentan algunos de los principales casos de uso que

podrian realizarse en el asistente virtual universitario (AVU).

Apéndice 11. Diagrama de casos de uso

Frase de activacion

Solicitud de horarios

Usuario final

Seleccion de horario
disponible

Envio de respuesta
enriquecida

Fuente: elaboracion propia.
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Caso de uso

Consulta de horarios

Actores

Usuario final, asistente virtual universitario (AVU)

Descripcion

El usuario realiza la activacion y solicitud de los horarios que
se encuentran disponibles en el sistema, el sistema analiza la

solicitud y retorna la respuesta enriquecida.

Caso de uso

Consulta de la pagina web UEDI

Actores

Usuario final, asistente virtual universitario (AVU)

Descripcion

El usuario realiza la activacion y solicitud del enlace de la
pagina UEDI, el sistema analiza la solicitud y retorna la

respuesta enriquecida.
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ANEXOS

Anexo 1. Web oficial de la Facultad de Ingenieria

P,
et | FACULTAD DE INGENIERA Conécenos  Aspirante v Estudiante v Personal v &m v I'l

FACULTAD DE
INGENIERIA

UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS DE GUATEMALA

Recursos Servicios Noticias Oficinas Virtuales

Informacién de interés
o

2 e

=

CALENDARIO DE

VIDEO TUTORIAL

LABORES
INGENERIA CORREO " D‘OC‘ENTES, " VIDEO TUTORIAL o VERIFICACION DE
ELECTRONICO -l ESTUDIANTES ADSTAN CONSTANCIAS
S ACVLTAD DF NGENERIA ELECTRONICAS
) (% &)

Fuente: Facultad de Ingenieria Universidad de San Carlos de Guatemala.
www.portal.ingenieria.usac.edu.gt.

Consulta: 1 de marzo de 2022.
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Anexo 2. Herramienta Dialogflow

@ Dialogflow
-

Terms of use and privacy policy

Fuente: GOOGLE. Dialogflow. https://dialogflow.cloud.google.com/#/login
Consulta: 1 de marzo de 2022.

Anexo 3. Asistente virtual universitario (AVU)

®:  Actions Console Q@ a

Welcome to Actions on Google

Actions on Google is the platform for developers to extend the Google Assistant. Join this emerging ecosystem by developing actions to engage users
on Google Home, Pixel, and many other surfaces where the Google Assistant will be available.

B Documentation <> Samplecode = APlreference [J Support

Your projects New project
Recent projects Deployed channels. Last modified date
Q fiusac-smtf - Mar 29, 2022
Other projects Deployed chamnels. Last modified date
@ fiusac-smtf Beta Mar 29, 2022

Fuente: Asistente Virtual Universitario (AVU). Google Assistant.
https://console.actions.google.com/u/0/.

Consulta: 1 de marzo de 2022.
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