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1. Memoria

En este documento se describe de forma detallada el proyecto e incluye todos los conceptos

necesarios para su comprension y las actividades realizadas para llevarlo a cabo.

1.1 Introduccién

El proyecto se basa en el desarrollo de un bot conversacional 0 “chatbot . La herramienta es
un asistente virtual web que proporciona acceso a datos y servicios mediante una interfaz de
conversacion. El término inglés “bot” hace referencia a un sistema automatizado que imita
el comportamiento humano y que, por lo general, realiza tareas repetitivas. Estan
implementados en muchos campos como el rastreo de informacidn, andlisis de perfiles en

redes sociales o asistencia virtual.

Los chatbots priman la experiencia del usuario por encima de cualquier otro aspecto. Son
herramienta con un grado de usabilidad muy alto. El principal objetivo es que no se diferencie
entre un agente humano o virtual. Al igual que en la mayoria de asistentes, el usuario puede

conversar mediante texto o voz y este, a su vez, le puede responder de la misma forma.

Las interacciones se pueden agrupar en tres diferentes tipos. En primer lugar, los formularios
recopilan informacién mediante preguntas para ofrecer un servicio, por ejemplo, realizar una
solicitud vacacional. Los procesos que estan compuestos por sucesivas interfaces que guian
al usuario durante una configuracién o explicacion. Normalmente, cada paso esta formado
por un texto descriptivo, una figura y varias opciones relacionadas con la interfaz actual. Por
ultimo, el asistente virtual tiene acceso a un repositorio de preguntas y respuestas sobre

informacion corporativa. Esto se conoce como una base de conocimiento.

Sin embargo, las principales funcionalidades de los asistentes conversacionales apenas se
diferencian de los otros tipos de software: lectura y escritura en bases de datos, uso de APIs
para la comunicacion con servicios externos y procesamiento de los datos del usuario. Lo
que realmente define a un chatbot son los mecanismos de interpretacion de lenguaje natural.
Estos son servicios cognitivos que dada una expresion del usuario determinan cual es su
intencion. Esta funcionalidad permite que el bot adquiera inteligencia y responda

adecuadamente al mensaje.
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El disefio es muy similar al de las aplicaciones web modernas. Contienen elementos
multimedia que enriquecen el flujo de la conversacion. Los dos més utilizados en este
proyecto son los botones y las imagenes. No obstante, es posible disefar tarjetas adaptativas
donde se muestren videos, sonidos o incluso elementos de aplicaciones externas como
calendarios o correos electronicos. Como es l6gico, los elementos varian considerablemente

en funcién de su tipo y finalidad.
La arquitectura de la herramienta desarrollada en este trabajo esta formada por tres capas:

« Lacapadel cliente o front-end es en la que se efecttia la comunicacion entre el usuario
y el sistema. Se encarga de procesar la expresion y dar formato a la respuesta del

sistema.

» La capa middleware o back-end es donde reside la mayor parte de la I6gica del bot.
Se encarga de gestionar el flujo de conversacion y establecer la conexion con los
servicios de interpretacion de lenguaje natural y la plataforma corporativa. También

realiza un registro de la actividad del bot.

» Para la capa de capacidades cognitivas, se contrata el servicio externo Dialogflow.
Las principales funcionalidades de este servicio son identificar las intenciones del
usuario y entidades dentro de la expresion del usuario, extraer datos y estadisticas de

las conversaciones.

1.1.1 Enfoque desde una perspectiva empresarial

Este trabajo fin de master describe el proyecto “MilenaBot” de Seresco S.A. Esta es una
empresa de origen asturiano fundada en 1969. Su campo de negocio es el desarrollo de
soluciones de software y la prestacion de servicios de tipo TIC. Cuenta con sedes nacionales
en Madrid, Barcelona, Oviedo y Vigo e internacionales: Lisboa, Quito, Ecuador y Costa Rica.
Seresco es reconocida por su exitosa trayectoria en el desarrollo de proyectos en distintos
campos. Los valores de la empresa destacan por ofrecer soluciones con alta calidad y

eficiencia.

El servicio Nearshore desarrolla y mantiene aplicaciones a medida del usuario en los sectores
de la industria y las administraciones publicas. Cuenta con equipos profesionales con alta

cualificacion en entornos J2EE y .NET. Actualmente, han desarrollado la aplicacion
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“Vayavaca” con el objetivo de digitalizar el mercado ganadero. Otro ejemplo de éxito es
“Cultiva Decisiones”. Esta es una plataforma desarrollada para la toma de decisiones en el
ambito de la viticultura. Utiliza la inteligencia artificial para ofrecer agricultura de precision

con el fin de mejorar la calidad de la uvay el proceso de produccion.

Sin embargo, donde destaca Seresco es en su larga trayectoria en el desarrollo de aplicaciones
software para ndmina y recursos humanos. Actualmente, el volumen de negocio de este
departamento es muy alto llegando a liderar el mercado ibérico con 2,5 millones de ndGminas
procesadas al afio. Todo ello es gracias a Milena una potente y flexible plataforma que es

utilizada por mas de 1.000 empresas y un total de 180.000 potenciales usuarios.

El proyecto “Milena Chatbot” o “MilenaBot” surge con el objetivo de cubrir las
necesidades de soporte y asistencia de la plataforma. Sin embargo, Milena es una herramienta
compleja. El chatbot pretende ayudar al personal de nueva incorporacion en su uso, a la vez

que sirve de guia al usuario en la plataforma.

Un segundo enfoque es ofrecer la capacidad de solicitar servicios de manera rapida y sencilla.
P. e]. que el usuario acceda a pedir vacaciones expresandose textualmente o mediante voz:
“Quiero pedir vacaciones del 5 de mayo al 8 de mayo”. Esto permite aumentar la usabilidad

y rapidez de la plataforma. Debe predominar la sencillez y facilidad de acceso al servicio.

La tercera necesidad es solucionar las dudas que el usuario de una empresa tiene respecto a
su convenio o relacion laboral con la entidad. P. ej. explicarle al usuario su némina o como
debe proceder si ha enfermado. El objetivo es que el chatbot tenga la funcionalidad de cubrir

preguntas sobre temas relacionados con némina y recursos humanos.

Todos estos aspectos liberan al personal responsable de tareas repetitivas y por lo general,

comunes a todos los empleados.

Seresco actualmente dispone de un blog pablico, masquenominas.com, que es la principal
fuente de informacion en este ambito. El departamento de Nomina y Recursos Humanos

(NRH) es el principal encargado de gestionar la informacion del chatbot.
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1.2 Objetivos y motivacion

El objetivo es desarrollar un producto que contenga todas la claves que permiten que estas

herramientas tengan éxito y sean tanto efectivas como eficientes.

1.

El aspecto méas importante es la usabilidad. Las guias de buenas practicas establecen
que una herramienta cumple satisfactoriamente si el usuario es capaz de utilizarla sin

necesidad de una explicacion previa.

El segundo objetivo es la accesibilidad. Desarrollar una herramienta que centralice la
informacidn respecto a temas corporativos y ofrezca un canal de distribucion de

acceso rapido.

El asistente virtual debe procesar la expresién del usuario tan rapido como sea

posible. El tiempo de respuesta es un aspecto critico.

El servicio de interpretacion de lenguaje natural debe estar correctamente entrenado
para que reduzca el nimero de intenciones mal interpretadas y ofrezca un servicio

robusto.

El bot debe reducir el nimero de pasos que necesita para ofrecer un servicio mediante

la identificacion de parametros dentro de la expresién del usuario.

Ademas, la herramienta tiene una motivacion especial, debe cumplir con unos estandares de

calidad debido a que este producto tiene un propoésito comercial. En la figura 1, se muestra

el icono y el logo de la herramienta. Por altimo, el lector debe conocer de antemano que este

proyecto esta formado por un equipo de trabajo que establece todos los requisitos y

procedimientos para el correcto desarrollo de la herramienta.

MilenaBot Q

Figura 1 - Logo de MilenaBot
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1.3 Demanda actual de los bots en RRHH

En este apartado, se estudia como las empresas han automatizado los procesos de gestion de
recursos humanos. El caso mas significativo es el de la compafila CEPSA que ha mostrado
publicamente su chatbot, “MAX BOT”. Resuelve preguntas relacionadas con licencias y
permisos, seguros de salud, préstamos, teletrabajo, dias de vacaciones. Su base de
conocimiento desarrollada con la tecnologia de inteligencia artificial IBM Watson cuenta con
5.000 preguntas distintas. El proyecto surgio a raiz del gran volumen de solicitudes recibidas

por los empleados. La informacion de manera extendida se encuentra en el enlace [1].

Otra tendencia actual es automatizar el proceso de seleccion mediante una interaccion directa
con los candidatos y clasificarlos segun sus respuestas. Arnie es un proyecto de la empresa
W3 Digital Agency, que realiza preguntas contextuales basadas en los requisitos del puesto.
Segun un reciente articulo [2], mejoran el proceso de seleccion porque envian feedbacks
inmediatos con informacion de seguimiento. En términos laborables, reducen en un 80% el
tiempo de investigacion y verificacion de los datos, procedimiento también conocido como

“screening ”.

El estudio del enlace [3] de la compafiia Sodexo realiza recomendaciones sobre como deben
actuar los chatbots. Destaca la incorporacion de guias de iniciacion para el personal de nueva
incorporacion que sustituyan la lectura de documentos, los cursos de formacion con sus
preguntas evaluables y cuestionarios que permitan al empleado realizar sugerencias y
opiniones sobre su puesto laboral. Su departamento de recursos humanos recomienda utilizar
el canal como distribucidn de eventos y novedades personalizados relacionados con estos

aspectos.

El estudio del enlace [4] sobre las tendencias de los chatbots para 2020 de la compafiia
Business Insider pronostican un incremento de un 80% en el &mbito laboral. En resumen, el
40% de las grandes empresas probablemente implementen un asistente conversacional para
mejorar la productividad de los empleados. El objetivo principal es reducir las tareas de

gestion y el coste asociado que suponen.
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1.4 Fundamentos del procesamiento de lenguaje

La amplia mayoria de las plataformas que disponen de servicios de interpretacion de lenguaje
natural, utilizan una terminologia similar. A continuacién, todos los conceptos definidos son
independientes del proveedor. Este apartado explica las caracteristicas y diferencias de los
dos principales servicios en el entorno de los chatbots: NLU (Natural Language
Understanding) y Base de conocimiento.

En ambos casos, el elemento de nivel superior es el agente. Realiza la conversion de texto y
audio a datos estructurados en formato JSON (JavaScript Object Notation) que son
gestionados por el servicio de inteligencia artificial. EI agente esta formado por intents que
es una clasificacion de la expresion del usuario. En términos coloquiales, un intent determina

cual es el proposito del usuario.

1.4.1 Concepto: Intérprete de lenguaje natural (NLU)

NLU corresponde a las iniciales de Natural Language Understanding. Este servicio esta
formado principalmente por dos funcionalidades: la clasificacion de la expresion y la
identificacion de entidades.

Cada intent esta formado por mdltiples frases que son utilizadas para el entrenamiento de la
herramienta. Las frases son las expresiones probables que el usuario introduce para referirse
a una accion. Por ejemplo, se necesita identificar expresiones con el objetivo de teletrabajar.
El desarrollador debe entrenar la herramienta mediante frases como: “Quiero teletrabajar”
y “sComo puedo teletrabajar?”. El usuario llegado el momento, introduce “Activar el
teletrabajo”. A pesar de que la herramienta no contuviera esta frase explicitamente, identifica
adecuadamente dicho intent. Sin embargo, la identificacion no se evalla en términos
absolutos, si no que cada expresion incluye un umbral o coeficiente de clasificacién. Esto
indica el grado de identificacion, siendo el valor maximo la propia frase de entrenamiento.

La terminologia que se utiliza cuando supera o no el umbral es “matched” 0 “no-matched”

Los parametros son los valores que se extraen de la expresion del usuario. Cada parametro
se clasifica por el tipo, también llamado entidad. Generalmente, todas las plataformas
incorporan entidades definidas por defecto, por ejemplo: fecha y hora. Sin embargo, el

desarrollador puede definir nuevos tipos. Al igual que en la definicidn de intents, necesita un
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entrenamiento, pero en este caso mediante sinénimos. Situando esto en un caso particular, el
desarrollador define una entidad llamada “Departamentos”, un parametro: “CYS” y los
sindonimos: “Consultoria y Software”, “Consultoria” y “Software”. De modo que si el usuario
introduce:
“Quiero consultar el organigrama de CYS”
“7Quién es el responsable de Software?”
Identificaria tanto “CYS” en el primer ejemplo como “Software” en ¢l segundo, como

entidades de “Departamento” del parametros “CYS”.

A modo de resumen, los servicios NLUs interpretan los objetivos del usuario (intenciones) y

sintetizan la informacion de valor de las expresiones (entidades).

1.4.2 Concepto: Base de conocimiento

El concepto de base de conocimiento es similar al de algunos ambitos de la informética. Esta
formado por preguntas y respuestas. EI mecanismo de identificacion de la pregunta es igual
al de los NLUs. A diferencia de este servicio, la respuesta no es un intent, es informacién que
el propio usuario ya puede gestionar. Las bases de conocimiento estan orientadas a almacenar
preguntas frecuentes de manera que permitan guiar al usuario con preguntas relacionadas a
su consulta. Para ello, introducen el concepto de contexto. Es similar al de una conversacion
natural entre personas, si una dice “sabor vainilla”, es necesario que especifique a qué se esta
refiriendo para comprender su expresion. La gestion de contextos permite desarrollar flujos
de conversacién en los que se minimiza la expresion que el usuario necesita introducir para

acceder a informacion.

Algunos servicios como la APl.ai de Dialogflow e IBM Watson ofrecen servicios hibridos
en los que se integran la base de conocimiento y el NLU.
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1.5 Estudio de las principales plataformas

Este apartado incluye un estudio de las actuales plataformas con sus respectivos servicios de
API para la comprension de lenguaje natural. Se analiza el proceso de desarrollo mediante la
plataforma y sus funcionalidades disponibles con su respectivo coste asociado para evaluar
cual es la solucion 6ptima para el proyecto. En este apartado, no se evalla el rendimiento de

los servicios de interpretacion de lenguaje NLU.

Las plataformas Dialogflow, IBM Watson Assistant y Amazon Lex ofrecen funcionalidades
similares, por lo que se realiza una explicacion mas exhaustiva de esta primera tecnologia

con el fin de ofrecer una visién general de las capacidades de estas plataformas.

1.5.1 Plataforma: Dialogflow

Dialogflow es una plataforma desarrollada por Google Cloud con un unico servicio de
comprension del lenguaje natural que permite el disefio de interfaces conversacionales de
voz y texto y su integracion en maltiples canales. La plataforma proporciona los mecanismos
y procedimientos para desarrollar el producto en la nube, incluido la parte front-end y back-
end. La figura 2 contiene un diagrama con todas las tareas del desarrollador que se muestran

en los sucesivos apartados. Toda la documentacidn se encuentra en el enlace [5].

' Analytics (] Visualiza registros de Webhooks de ® Desarrolla fL:InCIOnes
y w conversacién intents w en JS'asoaadas a
intents

[ )
w Integra en
el canal

Expresion: (o]

Voz / Texto - E d Bot Core ..
N ront-en Autenticacion y Servicio NLU S Define entidades
a procesamiento - Intents w Define Intents
- Entities

3 de mensajes
Usuario

4

;

Google Cloud Platfon
. B Clooge G o ® Gestiona API
w W apiai 'I‘ service

Desarrollador

Figura 2 - Tareas del desarrollador en Dialogflow
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1.5.1.1 Consulta de informacion en Dialogflow

En este apartado, se implementa un conjunto de preguntas y respuestas frecuentes. El objetivo
es desarrollar una base de conocimiento. Para ello, se utiliza un ejemplo del citado blog sobre

la gestidn de personal y néminas.

Para disefiar adecuadamente un flujo de conversacion segun la documentacion del enlace [5],
es necesario que el desarrollador se sitle en la peor situacion. Esto es que el usuario
desconozca toda la informacion disponible. Es recomendable que en el mensaje de saludo
inicial, el usuario sea informado sobre que esta utilizando. Seguidamente establezca sus
expectativas y a continuacion, le sugiera informacion para que el usuario tome el control de
la conversacion. En este caso, este mensaje es respuesta de un saludo previo del usuario. Por
lo general, Dialogflow es reactivo y responde a actividades del usuario. Para que el bot
notifigue una vez establecida la conversacion, es necesario establecer un evento

personalizado, aspecto que se comenta méas adelante.

La figura 3 muestra el disefio de un flujo de conversacion para que se comprenda el
funcionamiento de la base de conocimiento en Dialogflow. Una vez que el usuario saluda, es
guiado a que introduzca “Novedades Legislativas”. El bot responde indicAndole informacion
de tres afios disponibles. Aqui, se incorpora el primer punto de decision con el que se bifurca
el flujo de conversacion principal. Esto es gracias a la incorporacion de un contexto de salida
al intent “I1-NovedadesLegislativas” que a su vez es contexto de entrada para “I2-
NovedadesMarz02019”, “l12-NovedadesEnero2019” y “I2-NovedadesEnero2020”. Si el
usuario, una vez iniciada la conversacion introdujese directamente “Enero 2020, Dialogflow

emitiria el mensaje de error por defecto.

El concepto de contexto es similar al definido en el apartado 1.4.2. La gestion de contextos
es distinta por parte de Dialogflow. Limita las posibles expresiones que puede introducir el

usuario. De este modo, se reduce el nimero de posibles colisiones.

Partiendo de la primera eleccion “Marzo 20197, el bot sugiere ampliar la informacion sobre
los dos temas que cita la respuesta. No obstante, en esta bifurcacion no se configura ningdn
contexto. De esta forma, se permite que el usuario pueda acceder en cualquier turno a la

informacién sin obligarlo a recorrer este flujo de conversacion.
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Hola Expresién Usuario

Intent

[ Default Welcome ‘
Intent

Bienvenido al bot-
Seresco-Asistente. Puedes
consultarme la dltima
informacién sobre
néminas "Novedades
Legislativas". ¢Qué le
gustaria consultar?

Novedades
Legislativas

[ 11-NovedadesLegislativas |

R S—

Tenemos informacion
disponible de: Enero 2020,
Marzo 2019 y Enero 2019.

¢Cual prefiere consultar?

v

Respuesta Intent

Punto de
Decision

Marzo 2019 Enero 2019 Enero 2020

[ 12-NovedadesEnero2020 |

[ 12-NovedadesMarz02019 | [ 12-NovedadesEnero2019 |
. En enero de 2020, las novedades estan relacionadas con
En Marzo de 2019, las reglas de célculo relativas al las prestaciones de Seguridad Social ante
despido objetivo debido a las faltas de asistencia al Las novedades de Enero de 2019 son relativas al pago de incumplimiento de la obligacién de cotizacin, como
trabajo y cémo la firma del finiquito no libera al la indemnizacion por despido objetivo mediante interpretar el permiso para formacion vinculéda al
trabajador del pago de las cantidades adeudadas a la transferencia bancaria, |a finalizacion masiva de puesto de trabajo, si se puede percibir o no nueva
_empresa. Cons‘u Ita "Despido objet‘\vo pprfaha; de contratos en fijos dlsoon‘tmuos, qué pueqe indluirse o no prestacion tras agotamiento de la duracion maxima de la
asistencia al trabajo" o "La firma delfiniquito no libera al en los pactos de salario global y la nulidad del pacto IT ante baja derivada de similar patologia o cudl es la
trabajador del pago de las cantidades adeudadas a la salarial por discriminacion de género. unidad de referencia para determinar el caracter
empresa" para obtener mds informacion. colectivo de una MSCT.
Punto de
Decision

Despido laboral por Finiguito no condona
falta de asistencia deudas con la empresa

( 11-Marz02019- ) ( 11-Marzo2019-
FiniquitoDeudas

DespidoObjetivo
lasfaltas deuasistenda altra.bajo que Aunque la empresa estamp su sello en el
alcancen el 25% en 4 meses discontinuos lugar de la firma, el TS ha declarado que el
deben computarse defecha afechay no documento de finiquito y liquidacion no
por meses naturales, siendo necesario que tiome valor Hboratono regpento d6 cobras
el porcentaje seimpute alos 4 meses por indebidos de una trabajadora no incluidos
o que no es valido imputarlo a un periodo on I liquidacin

de tiempo inferior.
Figura 3 — Flujo de conversacion de consulta de informacién en Dialogflow

La figura 4 muestra el comportamiento real del bot utilizando la interfaz web de la
plataforma. Responde adecuadamente a las expresiones del usuario siguiendo el flujo de
conversacion citado anteriormente. En la Ultima peticién, se ha introducido Unicamente
“Despido objetivo”, el bot es capaz de asignar al intent “/7/-Marzo2019-DespidoObijetivo”,
sin embargo, en situaciones en las que estas palabras aparezcan reflejadas en otros intents, se

podrian generar colisiones.
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® A2PILOTO-NOMINAS

NOMINAS ®  r2rioroNoN IS PYINTO

DMINAS

Respuesta Expresion

sugerida de opcion

reactiva

Marzo 2019

Despido objetivo

Hola
Novedades legislativas

Diga algo... Diga algo...

Diga algo... Diga algo...

Figura 4 - Ejemplo de solicitud de informacion con el piloto de Dialogflow
La figura 5 contempla la posibilidad de cancelar la peticion, permitiendo al usuario salir del
flujo de conversacién actual. Ademas, se ha configurado un intent “fallback” asociado al
contexto especificamente, de manera que, si el usuario introduce una expresion por la que no
hay asignacion de intent, el bot emita un mensaje destacando que es lo que puede introducir.

Esta funcionalidad evita lo que se conoce en el ambito de chatbots como “bot terco”.

™  A2-PILOTO-NOMINAS @  A2-PILOTO-NOMINAS
P Diziogtion

P Diakogiow

Novedades legislativas

Enero 2060 4—[ Opcién invalida }

Salir del ﬂUjO de Novedades legislativas

conversacion

Cancelar

[Diga algo... Diga algo...

Figura 5 - Respuestas de fallback en Dialogflow

Es posible que el usuario ya conozca de antemano que quiere consultar, de modo que también
se debe permitir acceder directamente a la informacion sin necesidad de recorrer la

conversacion antes mostrada. Esto se detalla en la figura 6.
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- A2-PILOTO-NOMINAS .
Acceso directo a

la informacion

Despido objetivo por faltas de asistencia
al trabajo

piga algo

Figura 6 - Consulta directa en Dialogflow
1.5.1.2 Solicitud en Dialogflow

La figura 7 muestra el procedimiento de identificacion de intent. En este caso, el objetivo es
realizar una solicitud. En primer lugar, se ha definido la entidad, “E1Departamentos”, que
identifica el departamento dentro de la expresion del usuario. Por ejemplo, si introduce
“Software”, automaticamente asocia a “CYS” que a su vez es un parametro de entrada de la

funcién de JavaScript. Estas funciones estan restringidas a las APIs de Google en la capa

gratuita.
Informacién sobre ) I'nformauon sobre Expresion Usuario
némina némina del departamento
CYSen el 2020
¢ ¢ Intent
li 11-SolicitudinformacionNomina > <11-SolicitudinformacionNomina >
, Respuesta Intent
éDe qué e
departamento? (
* function L~
SolicitudinformacionNomina (
CcYs ) function JS
h 4 J
¢De qué afio
laboral?
2020
v

Ve
function
SolicitudinformacionNomina
)

Figura 7 - Flujo de conversacion de solicitud de informacién en Dialogflow
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La figura 8 muestra la respuesta ante la solicitud incluyendo todos los pardmetros necesarios
en la expresion. Es posible que el usuario no inserte todos los pardmetros necesarios en un
unico turno, de modo que se incluyen preguntas que se realizan automaticamente si no los

detectan.

@  A2-PILOTO-NOMINAS ™ A2-PILOTO-NOMINAS

Solicitud sin

parametros

Solicitud con todos los

Solicitud sobre nomina

parametros correctos

cYs

Solicitud sobre némina CYS en 2019

2020

[Diga algo [Diga algo

Figura 8 - Comportamiento piloto Dialogflow ante solicitud
1.5.1.3 Estadisticas y entrenamiento en Dialogflow

Dialogflow incluye estadisticas sobre el comportamiento del usuario. Como se muestra en la
figura 9, la plataforma permite visualizar el nimero de sesiones con sus consultas por sesion

y la tendencia de las expresiones de los usuarios.

Analytics

( ] \ Sessions @
1 conversacion

Sessions last 7 days

=1 sesion 8

February 10, 2020
( \ Queries per session last 7 days

1 expresién = 12.75
1 peticion A
February 10, 2020
[ Intents @
Intents mas I1-Gencelar 3 6 33.33%
identificados 1Merz02078 Finiguitobeuczs 2 4 50%
12-NovedadesMarzo2019 2 4 0%
11-NovedadesMarzo2019 2 3 0

Figura 9 - Estadisticas de comportamiento del usuario de Dialogflow
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También incluye el siguiente gréafico reflejado en la figura 10. Resume visualmente las rutas
de conversacion que han tomado los usuarios durante la interaccion con el agente. Calcula el
porcentaje de coincidencia con el intent, el nimero de solicitudes a cada uno y el porcentaje

de salida. Esta herramienta permite estudiar la tendencia actual de las solicitudes.

D o

11-Marzo2019-FiniquitoDeudas
% of all user messages
12.5%

Number of Messages:
1

0%

DCE R o=

Figura 10 - Diagrama de flujo de Dialogflow

Sin embargo, esta herramienta no permite consultar con detalle qué expresiones del usuario
han producido error. Para ello, es necesario acceder al historial de conversacién, donde se
describe la interaccion entre el agente y el usuario junto a los errores producidos. Para
comprobar esta funcionalidad, se introduce en el chat “Consulta sobre sueldo”, porque la
palabra “sueldo” no estd en ninguna de las frases de entrenamiento de
“I1-SolicitudInformacionNomina”, de modo que se genera un error con su correspondiente

respuesta por defecto. Esto se muestra en la figura 11.

History
10 Expresién Allplatforms  ~  All conversations  ~ 20 Registro en historial para [F) Febs 2020 ~ — [( rFep122020
No-matched onversation pOSterlor entrenamiento Date c
1 interaction
Duration: 0 min  Environment: Draft
Consulta sobre sueldo Feb12,10:17 AM
AGENT | Feb12,10:17 AM

Figura 11 - Historial de Dialogflow
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Para solucionar este error se debe entrenar al agente. Dialogflow permite el entrenamiento
mediante registros internos y externos. En este caso, se utiliza el propio registro generado por
la expresion no-matched de la figura 11. Una vez incorporado y entrenado, si se introduce
nuevamente la expresién como en la figura 12, el bot responde adecuadamente. Este proceso

es automatico y tiene efecto directo sobre el chatbot en produccidn.

™ A2 PILOTO-NOMINAS

P Dislogfiow

Consulta sobre sueldo

Previo al

entrenamiento

Consultas sobre sueldo

Posterior al

entrenamiento

Figura 12 - Ejemplo de entrenamiento de Dialogflow

1.5.1.4 Eventos en Dialogflow

La siguiente funcionalidad de estudio son los eventos. Inicialmente, se genera un intent,
“l1-EventoMensaje”, con el evento “EventoPiloto” asociado. Responde con “Hay novedades
en tu némina.” como se muestra en la figura 13. Mediante la herramienta POSTMAN, se
genera una peticion POST con el token asociado al proyecto. En el caso de que se precise
que el mensaje de bienvenida sea reactivo, es obligatorio que el front-end envie un evento

similar.

POST v hitpsi//api.dialogflow.com/api/queryv=201703,

[ ] [ ]
none form-data x-www-form-urleng
Parametros para JSON de
., 2 ‘event':{'name’: 'EventoPiloto’¥,
generacion del 3 "timezone': 'Europe,—'rﬂadri:} respuesta
"lang':es,

evento ‘sessionId':'1234567"

al evento

G

Hay novedades en tu némina.”

Figura 13 - Generacion de evento mediante POST en Dialogflow
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1.5.1.5 Multilenguaje en Dialogflow

Dialogflow permite configurar varios idiomas dentro de un mismo agente. Sin embargo, es
obligatorio seleccionar uno como principal. La plataforma permite hasta 14 lenguajes que
clasifica en idiomas raiz e idiomas de configuracion regional, por ejemplo, espafiol y espafiol
latino. Una vez afiadido en la configuracion, se definen nuevos intents con sus respectivas
frases de entrenamiento y respuestas. Un ejemplo de adicion de idioma se muestra en la figura
14,

Para identificar el lenguaje en las funciones del fulfillment se debe acceder a la propiedad

agent.locale, que tiene asignado un codigo unico.

™ A2 PILOTONOMINAS
|

Configuraci()n legislative news
del agente para

inglés y espafiol

Diga algo...

Figura 14 - Piloto Dialogflow interaccién en inglés
1.5.1.6 APl.ai de Google Cloud Platform (Dialogflow API)

La plataforma permite interactuar a través de una API configurada en la plataforma cloud de
Google. Esto permite la posibilidad de utilizar Dialogflow como un intérprete de lenguaje
natural de manera similar a LUIS de Microsoft. Por otro lado, Python dispone de la libreria

Dialogflow_v2 para la creacion de conexiones.

Para realizar peticiones a la API, se utiliza la aplicacion POSTMAN. Las instrucciones para
habilitar esta APl se explican en el apartado 5.1. Este servicio utiliza el método de
autenticacion, OAuth 2.0. La figura 15 es un ejemplo de deteccion de intent, donde se sefiala

informacion sobre la accion, los parametros y la respuesta.
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POST v | hupsi//dialogflow.googleapis.com/v2/projects/newagent-agpoeg/agent/sessions/12345678:detectintent
Body
Pretty SON ¥ =
1

"1 "0a5bed9s-c360-46Ch-5201-59833c545700-2e39b744",
Parametros

ovedades Legislativas"”,

"Novedades"”

de la peticion

8 Present": true,
9 "¢De qué afio 2020 o Diciembre 20192",
1@
11 {
12 "t
13 :
14 ¢De qué afio 2820 o Dicismbre 2@19:"
15 1
16 ¥
17 T
18 1.
19 "outputContexts™: [
20 {
21 'name”: "projects/newagent-aqpoeg/agent/sessions/12345678/contexts/il-entrada-inicionovedades-followup",
2 '1ife: ount": 1,
last-name”: "Novedades”,
"last-name.original”: "Novedades™
26 I
28 1,
29 "intent": {
3e "name”: "projects/newageni-aqpoeg/agent/intents/74537598-aal2-44c%-9a5d-eTe7SbFa58dE",

"displayName": "I1-Entrada-InicioMovedades™

Coeficiente

": 8.32127616,

e idioma

Figura 15 - Primera llamada a la API de Dialogflow

1.5.1.7 Integracion en canales en Dialogflow

El niamero de canales disponibles son 11: kik, Line, Skype, Cisco Spark, Telegram, Cisco
Tropo, Twilio, Twitter, Viber y Web Chat. Se puede integrar en otros sistemas con un cliente

de Dialogflow mediante la APl.ai.

Por otra parte, la comunicacion verbal con el usuario depende de la integracion que se esté
utilizando. Si se implementa en los canales disponibles, la propia plataforma realiza la
conversion. Sin embargo, también es posible enviar la entrada de audio en una solicitud de
intent mediante la API. En ese caso la aplicacion tiene que enviar el audio codificado en
Base64 en el campo content de la solicitud. Por otra parte, Google dispone de la API Cloud

Text-to-Speech para generar respuestas de voz. Este servicio es independiente a Dialogflow.

Las respuestas con elementos multimedia dependen del canal. Por ejemplo, en Telegram es

posible integrar imagenes mientras que en un entorno web esto no es posible.
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1.5.2 Plataforma: Azure Bot Service

Azure Bot Service es el servicio que dispone el cloud de Azure. Tiene un proceso de
desarrollo totalmente distinto a las demas plataformas actualmente disponibles. Es la
solucion con mayor libertad de desarrollo, pero también con mayor complejidad. El enlace

[6] contiene la documentacion de esta tecnologia.

Azure Bot Service dispone de una libreria abierta, Bot Framework que consiste en un entorno
de desarrollo completo que dispone de herramientas como un emulador de front-end y
plantillas con funcionalidades especificas. Estas bibliotecas establecen el disefio de la
arquitectura del ndcleo, o back-end, del bot. Estad disponible para los lenguajes C#,
JavaScript, Typescript y Python.

A diferencia de Dialogflow, solo se puede desarrollar un asistente informativo. Si el
desarrollador no desea méas que un bot con una base de conocimiento asociada, puede
desplegarlo sin necesidad de desarrollar software. Sin embargo, el proceso de desarrollo esta
detalladamente especificado y documentado por Microsoft en el enlace [6]. El primer paso
es descargar la plantilla en el lenguaje preferido. Esta plantilla incluye un servidor de tipo
asincrono, aiohttp, que funciona como middleware de mensajeria entre el front-end y los
servicios de interpretacion de lenguaje natural. Esto permite el desarrollo del chatbot en local
y testearlo con el emulador. Bot Framework Emulator es una aplicacion independiente para
la depuracion del bot. Permite visualizar los mensajes enviados y recibidos antes de ser
procesados. Se puede ejecutar localmente o en remoto mediante una tunelizacion con ngrok.

La explicacion de cada de una de las partes se encuentra en el apartado 3.2.2.

Una vez completada todas las fases de desarrollo, Azure recomienda la publicacién en el
cloud. Sin embargo, cabe la posibilidad de despliegue en servidores propios. En las preguntas

frecuentes del enlace [6], se encuentra la informacién que se cita en la tabla 1.

¢Puedo hospedar el bot en mis propios servidores?
Si. El bot puede hospedarse en cualquier lugar de Internet. En sus propios servidores, en
Azure o en cualquier otro centro de datos. El Unico requisito es que el bot debe exponer un

punto de conexion HTTPS accesible publicamente.

Tabla 1 - Consulta sobre despliegue del bot
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Esta segunda opcidn obliga a disponer de una direccion publica si se desea conectar con los
canales: Facebook, Slack, Microsoft Teams, Telegram, Kik, Skype, Messenger, mensajes de
texto, Twilio, Skype, Cortana. Sin embargo, esta opcion ofrece ciertas ventajas. Por ejemplo,

la gestion de los datos y el almacenamiento de los registros de conversacion.

Por otra parte, el cloud dispone de servicios que estan relacionados con el asistente: Azure
AD para la identificacion y control de acceso al bot, Application Insights para la visualizacion

de registros y estadisticas asociadas al usuario y Azure Blob para el almacenamiento.

Finalmente, a diferencia de las demas plataformas, el cloud dispone de los dos servicios de
interpretacion de lenguaje natural: LUIS (NLU) y QnA Maker (Base de conocimiento). Sin
embargo, y dado el amplio abanico de posibilidades que ofrece Bot Framework, se pueden

plantear soluciones en las que no se utilicen estos servicios cognitivos.

1.5.2.1 LUIS (NLU)

Language Understanding (LUIS) es un servicio API en la nube de interpretacion de lenguaje
natural (NLU) que aplica la inteligencia artificial para predecir el significado de la expresion
y extraer parametros. LUIS sirve para cualquier aplicacion conversacional con un usuario,

Azure no restringe esta herramienta solo a los asistentes virtuales.

La figura 16 muestra la configuracién de un intent en LUIS. El procedimiento es similar al
ya descrito en Dialogflow ya que el desarrollador debe incluir frases de entrenamiento y
asociar los pardmetros que desee a la entidad correspondiente. Ademas, permite realizar
pruebas en la propia plataforma de LUIS. La documentacion de este aparatado se recoge en

el enlace [7].

Activos de la aplicacion IntReaIiza rSugerencia ya

Para configurar Intenciones Enfidades stiquetadas: Ninguno
intents Entidades £
Mejorar el rendimiento de la
Entrenamiento aplicacién [ Expresién de ejemplo Puntuacion ?
e Revisar expresiones de
{ B Frases de
entrenamiento

Listas de frases avisar de un problema

Disefios quiero poner una queja

Figura 16 - Configuracion de un intent en LUIS
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1.5.2.2 QnA Maker (Base de Conocimiento)

QnA Maker (Questions and Answers Maker) es la base de conocimiento de Azure. Cada
agente estd compuesto por preguntas y respuestas. Incorpora contextos, pero a diferencia de
Dialogflow, no restringe la expresion del usuario a las preguntas o expresiones asociadas a
ese contexto. El objetivo es responder al usuario con preguntas relacionadas. Por ejemplo,
como en la figura 17 se expresa “Cambio smi”, la respuesta incluye informacién como
“¢Cuadl es el incremento respecto al SMI de 2019?” e “Reparto del SMI en funcién del
numero de pagas”, para que sea mostrado al usuario por pantalla, pero no restringe la
siguiente interaccion a una de estas opciones. QnA también permite adjuntar preguntas

mediante un documento Word. Toda la documentacion se encuentra en el enlace [8].

[ Live Chat %

Click on a log item in the panel below to inspect activity.

the JSON responses from your LUIS and QnA Maker
ace” activity. Learn More.

m Expresion
e del usuario

Bienvenido a MilenaBot ;En qué puedo ayudarte?

£l SMI para cualesquiera actividades en la agricultura, en la industria y en los
servicios, sin distincién de sexo ni edad de los trabajadores, queda fijado en
31,66 euros/ dia 0 950 euros/mes o 13.300 euros afio. (REAL DECRETO
231/2020 del 4 de Febrero de 2020)

Temas relacionados con su consulta:
Opciones
relacionadas

1.5.3 Plataforma: Amazon Lex

Type your message B

Figura 17 - Prueba de emulador con server con base de conocimiento

La plataforma Amazon Lex tiene una estructura de desarrollo similar a la Dialogflow e IBM
Watson con integracion directa de sus funciones, AWS Lambda. Permite generar
rapidamente bots complejos desde altos niveles de abstraccion integrables en los canales
Facebook, Slack y Twilio SMS. Entre sus principales caracteristicas, destaca el

procesamiento de peticiones de voz que permite la integracién en centros de llamadas.
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El enlace [9] contiene toda la documentacion de esta tecnologia. Sin embargo, Amazon Lex
presenta una desventaja ante sus competidores, ya que solo soporta inglés. Esto es un

impedimento para el proyecto actual por lo que se descarta utilizar esta plataforma.

1.5.4 Plataforma: IBM Watson Assistant

La plataforma de IBM Watson Assistant presenta una estructura de desarrollo similar a
Dialogflow. El servicio esta disponible para 13 idiomas, entre ellos, el espafiol. Cada nodo
estd formado por un intent. Los intents pueden ser por definidos, “General CursoPRL” 0
por defecto, “Bienvenido”. Este es el Unico aspecto en el que se diferencia de Dialogflow.
La figura 18 muestra un ejemplo de un flujo de conversacion con el intent
“INFORMACION _CURSOS” asociado al primer nodo.

IEM Watson Assistant Para desarrollar

el flujo de

= PilotoNominas conversacion

Para configurar itznids
intents Entities Add node Add folder

| Dialog @
Ophions
Entrenamiento I Bienvenido
/ Estadisticas GELIE \. welcame
Versions Responses f O Context St/ Does not retum
Content Catalog

Figura 18 - Ejemplo de configuracién de un agente de IBM Watson

En términos econdmicos, Watson Assistant ofrece tres capas disponibles. La opcion Lite es
la opcidn basica que tiene capacidades limitadas y restringe la integracion en canales. El
servicio es similar a Dialogflow pero no cuenta con una capa gratuita que no genere coste
durante el desarrollo. El precio de los servicios de IA es un parametro excluyente en la
eleccion de la plataforma. Ademas, la empresa ni utiliza servicios del cloud de IBM, ni

dispone de una API para la deteccién de intents.
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1.5.5 Analisis de plataformas

Una vez analizadas las principales opciones, se debe comprender la diferencia en el
paradigma de desarrollo de asistentes conversacionales. Como se muestra en la figura 19,

Dialogflow e IBM Watson ofrecen la posibilidad de desarrollar la herramienta al completo
mediante su PaaS.

Servicios de IA:

* Soluciones hibridas

-
—

Parte del servidor
(Back-end)

Parte del cliente
(Front-end)

Servicios de interpretacion de lenguaje
natural (inteligencia artificial)

Plataforma Plataforma
Dialogflow IBM Watson

Figura 19 - Estructura de la plataforma de Dialogflow e IBM Watson.

El servicio de Microsoft es un cambio en el procedimiento de desarrollo. Cada capa es un

servicio que se debe desplegar de manera independiente. La figura 20 muestra las tres
principales capas de la arquitectura.

MilenaBot E’

Servicios de IA: \

* Base de conocimiento (QnA Maker)

= 5

- =l * Intérprete de intenciones (LUIS)
Parte del cliente Parte del servidor Servicios de interpretacion

de lenguaje natural

(Front-end) (Back-end) (inteligencia artificial)

Figura 20- Estructura de la plataforma de Microsoft Bot Services.
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A modo de resumen, la tabla 2 presenta una comparativa entre las caracteristicas de las dos
plataformas que mejor se adaptan a las necesidades del proyecto: Dialogflow y Azure Bot

Services. Por parte de Azure Bot Services, se evalUa la solucion con el despliegue completo

en su cloud.
Criterio Dialogflow (Google) Azure Bot Services (Microsoft)
Servicios cognitivos
N°  servicios | Solo dispone de NLU, la base de | Diferencia en dos  servicios
disponibles conocimiento no esta disponible | independientes: la  base de
en espafiol, sin embargo, permite | conocimiento y el NLU. LUIS

incorporar respuestas al intent. Se

integran los dos servicios en uno.

puede extraer entidades y reconocer
expresiones del usuario mientras
que QnA permite asociar preguntas-

respuestas y contextos.

Entrenamiento

Solo se necesitan dos pasos, es
posible utilizar tanto registros
internos como externos. Ademas,
permite variar la clasificacion del

intent.

Ambas plataformas permiten revisar

expresiones sin  matched para

agregarlas al intent o pregunta

correspondiente.

Contextos en
Base de

conocimiento

Limitan las siguientes expresiones

del usuario.

Sirven  como  recomendacion
relacionada con la expresion del

usuario.

Servidor

Integracién de
servicios

externos

La capa gratuita no permite
conexiones desde el fulfillment a
APlIs

disponibles en Google Cloud

externas, solo a las

Platform.

No hay restricciones en este ambito.
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Autenticacion

Mediante mecanismos propios de
la plataforma.

Si esta desplegado en Azure, al igual
que en Google, utiliza mecanismos

propios.

Dificultad

técnica

La configuracion del agente no

implica  tener  conocimiento
técnicos excepto por el desarrollo

de los webhooks.

El desarrollo de la logica del bot

requiere  altos  conocimientos
técnicos.

La configuracion de la base de
conocimiento estd guiada, solo

requiere conocer la configuracion.

Estadisticas

La estan

disponibles sobre los registros de

estadisticas  solo
las conversaciones.
No permite la configuracion por

parte del desarrollador.

La visualizacion de los registros de
las conversaciones es mediante una
aplicacion  externa:  Application
Insight.

Permite analizar todo tipo de datos
asociados al bot, desde latencia a

expresiones sin matched.

Parte del cliente

Integracion de
elementos
multimedia en

la respuesta

No permite integrar botones. Las
respuestas multimedia dependen
del canal en el que el bot esté
integrado. Las iméagenes deben

tener una URL publica.

Permite integrar botones, tarjetas
enriquecidas con video y audio,
imagenes y videos almacenados. No
requiere que tengan acceso publico.
Depende del desarrollo del ndcleo
del bot.

Canales

disponibles

10 canales: kik, Line, Skype, Cisco
Spark, Telegram, Cisco Tropo,
Twilio, Twitter, Viber y Web
Chat.

12 canales: Facebook, Slack,
Microsoft Teams, Telegram, Kik,
Skype, Messenger, mensajes de
texto, Twilio, Skype, Cortana y

Web chat.

Tabla 2 - Comparacion entre plataformas habilitadoras de bot
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1.5.6 Evaluacion econdmica

En la evaluacion econdmica, se analizan exclusivamente los servicios que se requieren para

el proyecto. La pauta econdmica es el criterio mas importante del proyecto.

1.5.6.1 Evaluacion economica: Dialogflow

El desglose econdmico de cada capa de Dialogflow esta en el enlace [11]. La solicitud se
define como cualquier llamada al servicio, directamente mediante el uso de la APl o

indirectamente mediante la interaccidn con el asistente a través de un canal.

La capa Standard Edition proporciona la funcionalidades basicas. Como se puede comprobar
en latabla 3, el numero de interacciones estan limitadas por cuotas de uso. Ademas, el soporte
solo esta disponible por correo electronico. Google recomienda esta capa para pequefias y

medianas empresas que desean iniciar proyectos o experimentar con Dialogflow.

A diferencia de la capa basica, la Enterprise Edition proporciona un mayor nimero de
servicios como el andlisis de sentimientos. La tarifa se ajusta al pago por uso y la asistencia
es a través del cloud. Los tiempos de respuesta del soporte estan acordados en un SLA
publico, la capa gratuita no dispone de ningln acuerdo de este tipo. Se recomienda para
escenarios con grandes cambios en la demanda de los usuarios. Las condiciones de uso
incluyen la aceptacion del registro de datos de Google Cloud Platform. Toda la informacion

esta disponible en el enlace [12].

Enterprise Edition
Servicio Standard Edition Essentials Plus

Texto Gratis 0.002% / solicitud | 0.004% / solicitud
Limite texto 180 solicitudes/min 600 solicitudes/min
Deteccion de intents Gratis 0.0065 $ 0.0085 $
por voz (STT) Cada 15 seg de audio
Salida de audio Gratis Voz estdndar: 4$ cada millon de
(texto avoz, TTS). caracteres
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Limites voz 100 solicitudes/min 300 solicitudes/min
(igual paraentraday | 1,000 solicitudes/dia
salida) 15,000 solicitudes/mes

Tabla 3 - Limites y precios de Dialogflow

Dialogflow y los servicios Cognitives de Azure presentan los mismos limites respecto a la
entradas de audio, el maximo de cada solicitud son 60 segundos. Redondean el exceso como
otra solicitud. Por ejemplo, si se realiza una peticion de 15.14 segundos, se factura como una

de 30 segundos.

1.5.6.2 Evaluacion econdomica: Azure

La estimacion del precio para los servicios de Azure es distinta. En primer lugar, es necesario
conocer cuantos servicios de interpretacion de lenguaje natural se van a contratar. Al igual
que en Dialogflow, la capa gratuita no dispone de ningin acuerdo a nivel de servicio. Los
precios mostrados en las siguientes tablas estan disponibles en la calculadora de costes de
Azure del enlace [13]. La tabla 4 contiene los de LUIS cuyo NLU dispone de un servicio de

reconocimiento de voz pero no de “text-to-speech”.

Servicio Gratis Estandar (S1)
Texto Gratis €1,265 por 1000 solicitudes
Limite texto 5 solicitudes/segundo 50 solicitudes/segundo
Entrada de audio No disponible €4,639 por 1000 solicitudes

Deteccion de intents
(reconocimiento de voz,
voz a texto, STT).

Limites voz No disponible 50 solicitudes/segundo

Tabla 4 - Precios de LUIS (Azure)

QnA Maker dispone al igual que LUIS de dos versiones. Las solicitudes solo pueden ser de

tipo texto seguin se muestra en la tabla 5.

Servicio Gratis Estandar (S1)

Texto Gratis 8,433 €/ mes
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0paIAQ ap pept

Limite texto 3 solicitudes/segundo 100 solicitudes/segundo
100 solicitudes/min
50.000 solicitudes/mes

Documentos 3 Ilimitados

administrados

Tabla 5 - Precios de QnA (Azure)

El coste final no se reduce exclusivamente a los servicios de IA. Una vez que el desarrollador
selecciona uno o ambos servicios, tiene que generar un grupo de recursos en el cloud con un
coste asociado por instancia. Este proceso es obligatorio. Finalmente, si el desarrollador
desea desplegar el bot en la nube, se afiade también un coste por instancia del propio bot y
por cada peticidn en un canal premium. Los canales basicos son suficientes para los actuales
requisitos, por lo que se descarta de la estimacion. Durante este analisis, se ha desplegado un
piloto con ambos servicios en la nube. Los resultados de la figura 21 muestran que el precio
final es de 51.28 €. Esto es un crédito gratuito de evaluacion.

Scope : Evaluacion gratuita  View : AccumulatedCosts  DateRange : Mar 2020  Granularity : Accumulated  Group by: None  Filter by : Resource group name : recursos-gna

ToTaL FORECAST: CHART VEW N BUDGET: NONE Gasto lineal

51.28¢€ - ;
producido solo

60,008 por el soporte

40.00€

20.00€

0.00€
Mar 01 Mar 04 Mar 07 Mar 10 Mar Mar 22 Mar 25 Mar 28 Mar 3

13 Mar 16 Mar 19
@ Accumulated cost Gasto por servicio: Gasto por ubicacion Gasto por grupo de
bot vy estadisticas de la instancia recursos

Service name |45:|‘28€

.0 I 0.00€
. 0.00€
‘azure bot senice

Figura 21 - Desglose de costes de piloto mes de febrero

Location Resource group name

I5728¢
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Sin embargo, este analisis de costes es inexacto debido a que solo se ha generado trafico de
prueba. Para estimar de una forma més exacta, se ha utilizado la calculadora del enlace [13].
Debido a que en este momento se desconoce el nimero de personas que van a hacer uso del
bot, se ha seleccionado la capa gratuita para la base de conocimiento y un servicio de S1 con
15.000 peticiones/mes para LUIS. Este es el limite maximo de la capa Standard de
Dialogflow.

El siguiente paso es seleccionar el soporte, las opciones disponibles son: “Desarrollador”
para periodos de pruebay evaluacion, “Standard ” para empresas con una dependencia critica
empresarial minima de Azure y “Professional Direct” cuando el chatbot es critico para el

negocio. El precio final estimado se muestra en la tabla 6 junto con el soporte estandar.

Microsoft Azure Estimate
Su presupuesto

Service type Custom name Region Description SKU(s) Estimated Cost
Azure Bot Service Bot Service West US S1nivel, 0 mensajes en canales Premium AAA-92179 $0.00
Cognitive Services LUIS West US Language Understanding (LUIS) API: nivel Solicitudes de AAA-92213 $22.50
texto, 15.000 transacciones.
Cognitive Services QnA Maker West US Nivel Estandar; nimero ilimitado de documentos { "textAnalytics": $10.00
administrados. "N7H-10244" }
Support Standard level Support $100.00
Licensing Enterprise Agreement (EA)
Program

Monthly Total $132.50

Annual Total $1,590.00

Disclaimer
All prices shown are in US Dollar ($). This is a summary estimate, not a quote. For up to date pricing information please visit https://azure.microsoft.com/pricing/calculator/
This estimate was created at 3/30/2020 1021:13 AM UTC.

Tabla 6 - Precio final del despliegue del cloud en Azure
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1.5.7 Eleccion de la tecnologia

El objetivo de este apartado es justificar la eleccion de la tecnologia sobre la que se desarrolla

el chatbot. La tabla 7 incluye los criterios de decision, si la plataforma tiene la funcionalidad

descrita suma la puntuacién correspondiente.

Criterio Dialogflow Azure Bot Service
Ponderacion muy alta: 5 puntos
Idiomas Dispone de espafiol, inglés y | 5 | Aunque  permite integrar
disponibles  en | portugues. cualquier servicio cognitivo,
NLUyBC LUIS y QnA estan disponibles
en espafiol, inglés y portugués.

Integraciébn  de | No disponible en la capa | O | Libertad absoluta.
los servicios de | gratuita.  Desarrollo  por
Milena webhooks limitado.
Integracion de | No es posible separar el | 0 | No hay acoplamiento entre el
otros servicios de | nucleo del bot de los servicios bot core y los servicios de IA.
IA en el bot core | de IA.
Econdémico Las capas de pago son mas | 5 | Coste muy superior a

baratas debido al bajo coste Dialogflow.

por soporte.
Integracién  en | Dispone de un Iframe perono | O | Libertad de integracion y
interfaz web modificable. disefio absoluta.

Ponderacion alta: 3 puntos

Despliegue  en | La configuracion es exclusiva | 0 | Dispone de ambos enfoques.
red local en el nube.
Gestion de los | Todos los datos  son | O | Depende de la arquitecturay la
datos gestionados por la plataforma IA utilizada.

y sometidos a las condiciones

de uso.
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Diseiio de la|No permite disefiar el | O | Libertad absoluta. 3
capa cliente webchat.

Ponderacion media: 2 puntos

Tiempo de | Solo es necesario el desarrollo | 2 | La logica del bot implica un | 0

desarrollo software de los webhooks. desarrollo software.

Capacidad para | Se necesita formacion para el | 0 | Depende del 1A contratado | 2

delegar tarea de | manejo de la plataforma. pero  QnA  Maker estd
introducciéon de preparado para ello.
contenidos

Ponderacion baja: 1 punto

Extraccion de | No es necesario contratar otro | 1 | ES necesario contratar un | 1

datos de sesidn | servicio. Estadisticas muy servicio externo pero ofrece
para estadisticas | sencillas. datos sobre todos los aspectos.
Tréfico Solo una peticion por | 1 | Depende del disefio y del |0
expresion del usuario. nimero de servicios de 1A
contratados.
Seguridad Ofrece  mecanismos  de | 1 | Igual 1

cifrado (OAuth 2.0) e
identificacion del usuario.
Total 15 33

Tabla 7 - Evaluacion tecnologia

La puntuacion final es favorable a desarrollar la 16gica del bot mediante el framework abierto
de Bot Services. Esta solucion permite la puesta en produccion tanto en local como en el
cloud. Ademas, esta eleccion no implica que la 1A utilizada sea LUIS y/o QnA porque este

enfoque permite integrar otros servicios mediante conexiones APl REST.
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1.6 Arquitectura del chatbot

Laarquitectura esta compuesta principalmente por la parte front-end, back-end y los servicios
de interpretacion de lenguaje natural. Para el desarrollo del back-end o middleware, Azure
Bot Service dispone de cinco plantillas que contienen funcionalidades béasicas y totalmente
aptas para un despliegue en una red local. En la creacion, se elige la plantilla y el lenguaje
del SDK del bot. En este caso, se ha escogido la opcion de funcionalidad béasica y Python 3.7

respectivamente. La eleccion de este lenguaje se debe a un acuerdo con el equipo de proyecto.

1.6.1 Despliegue del back-end en la red corporativa

En este primer escenario de la figura 22, el usuario interacciona con el bot mediante voz o
texto a través de la aplicacion web. La aplicacion autentica y autoriza al usuario a acceder a
la 16gica del bot. EI middleware realiza llamadas a la API de QnA (Base de conocimiento) y
LUIS (Natural Language Understanding) para obtener la respuesta sobre la pregunta del
usuario y la intencion de su expresion respectivamente. El desarrollador entrena con ejemplos
y asocia expresiones nuevas y sin respuesta a intents ya definidos con el objetivo de aumentar

la precision de respuesta del bot.

Sin embargo, ambas plataformas no incluyen ninguna funcionalidad que permita ver los
registros de las conversaciones. Para habilitarlo, es necesario que el propio desarrollador
disefie un panel mediante Kusto, que es un servicio de almacenamiento y analisis interactivos
sobre macrodatos. Finalmente, el middleware se conecta con el microservicio para la gestion

de funcionalidades de la plataforma Milena.

Este despliegue limita la integracién al canal web chat. Para disponer de méas canales como:
Facebook, Slack, Microsoft Teams, Telegram, Kik, Skype, Messenger, mensajes de texto,
Twilio, Skype y Cortana, es necesario realizar una configuracion especifica mediante el CLI
(Command-Line Interface) de Azure. La informacion resumida sobre este proceso se
encuentra en el enlace [12]. La gestion de mensajes en el middleware se realiza

independientemente del canal en el que se encuentre publicado.
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Seresco Red Microsot Azure
e T (et |
} Back-End Application } } IA Services |
i i I ! Mejora
| } } ! Continua
| QnA Maker
****************** | authenticate, } } ! Base de } 9
Expresion: } Front-End Applications | authorize } } . } Conocimiento |
Voz / Texto | ==, Queries } (FAQS) | |Entrena [ ]
I I I
—H‘ EE— \M | Middleware | } \“
- | S Web Chat | | } =) Bot Logic _ | Result |I }
. } = @ I Response | | SoBE= h | LuIs |
Usuario | 1« } } | Natural }
77777777777777777 } } } Language I
| } } Understanding } Visualiza
I -
e - e } registros

endpoint

| |
| |
| |
| |
| |
! Milena }
| |
| |
| |
1 |

- Estadisiticas

| |
| |

!
| |
} ﬁ Application Insights ‘:
} Paneles & }
1 1

Figura 22 - Arquitectura local con servicios de IA de Azure

Se plantea como alternativa la arquitectura de la figura 18, donde se sustituyen los servicios
de 1A de Azure por la APl.ai de Google. Este nuevo paradigma esta motivado por el inferior
coste que suponen los servicios de Dialogflow. Ademas, permite la visualizacion de los
registros de las conversaciones y el entrenamiento en una Unica plataforma. El servicio es

hibrido por lo que unifica la base de conocimiento y el NLU en una misma herramienta.

Seresco Red ) Google Cloud Platform
,,,,,,,,,,,,,,,,, |
} Back-End Application }
| | T T T T T |
Portal Milena } } } IA Services }
I
" ***************** 1|authenticate, | | } } }
Expresiéon: | Front-End Applications } authorize } } Queri } APLai }
! i = — | ueries .. -
‘oz / Texto } } Request ! ‘ _‘_‘ ™ "‘ v apl.al Natural Language }
—_ — }—_y | Middleware | I Understanding I
a | Web Chat | ! =) Bot Logic | Result || |
3 } ! Response | | | ‘e - T | |
Usuario | i } } L }
77777777777777777 ! ! B I
| |
1 1 Logs

dataI
,,,,,,,,,,,,,, | Mejora

} Milena Microservicio |  _________¥Y_ ________ Continua
I ! I U I
Monitorizacién

| ! | |
| i ‘ ! ~
I Milena | I } Entena @
} endpoint I } Dialogflow Platform | jtm—
} } } v Gestion & }
L | Estadisiticas | n n

| i VISI:Ja|IZa

I | registros

,,,,,,,,,,,,,,,,,,,

Figura 23 - Arquitectura local con servicios de IA de Google
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El objetivo principal es desacoplar el middleware del servicio de IA. Sin embargo, existen
soluciones que no dependen de servicios externos para la interpretacion del lenguaje. Este es
el caso de RASA, que es un proyecto de codigo abierto. Este NLU tiene un pequefio
problema, necesita versiones especificas de Keras y Tersonflow, todavia no es posible ofrecer
una solucion estable en todas las versiones de Python. Estas dependencias han imposibilitado
la integracion de un agente RASA en el servidor. Toda la informacion sobre esta plataforma

se encuentra en el enlace [15].

Ademas, es necesario que el desarrollador integre una aplicacion para la monitorizacién de

los registros de conversacion. La figura 24 contiene el disefio de esta arquitectura.

Seresco Red
Back-End Application

Portal Milena

****************** | authenticate, Handle

Expresion: Front-End Applications | authorize

VOE / Texto = == > message RASA Core &
I'Request
Response < Understanding

|
I
I
I
I
I
| |
| |
|
|
|
|
‘ |
I
‘ |
\ ! > [
. _'} . I } Middleware NLII Natural }
I " ificati il (anguage |
- I Web Chat | | } =) Bot Logic ) Classification guag !
! = [ || |
I
| I |
I
I
I
| |
| |
|
|
|
|

dataI Entrena

| |
| |
| |
| |
| |
} Milena }
| endpoint |
| |
| |
| |

Desarrollador
Mejora
Continua

.2

Figura 24 - Arquitectura local con RASA

1.6.2 Despliegue del back-end en el cloud de Azure

A pesar de que Azure Bot Service ofrezca plantillas para desarrollar el middleware en un
servidor corporativo, la plataforma ofrece la posibilidad de implementarlo en la nube una vez
que se ha desarrollado el prototipo en un entorno local. El enlace [16] detalla los pasos para
desplegar el servicio mediante el CLI de Azure. De esta manera, Azure gestiona el acceso al
bot y el enlace con los canales disponibles en la plataforma. Sin embargo, es incompatible

como es légico con bases de datos corporativas.
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La arquitectura de la figura 25 es ideal en situaciones en las que no se disponga de servidor
propio, esto es conocido comiinmente como enfoque “serverless”. Las ventajas principales
son: la capacidad de escalado, la reduccion de costes iniciales en hardware, la facilidad de
mejora continua con el despliegue de nuevas versiones, la monitorizacion del middleware, el

almacenamiento y la seguridad.

Esta arquitectura dispone de integracién webchat mediante un iframe que es un componente
que permite incrustar todo tipo de medios interactivos dentro de la interfaz web. No seria
necesario, por tanto, desarrollar una dedicada a tal efecto. No obstante, Microsoft dispone de
una aplicacion gratuita que sirve de plantilla para el disefio de una interfaz propia. Azure
cloud dispone de sus propios métodos de autenticacion y autorizacion.

} External API }
|
| |
|
I | Milena REST !
} endpoint }
| |
! J
THTTP
; Microsot Azure
7777777777777777777777777777777777 Bl |
} Front-End Applications | ! Back-End Application } | IA Services |
| } | I } ! Mejora
} E— I | } | | Continua
‘ } } ! I QnA Maker } o
} Web Chat | authenticate, | | } } Base de | J
Expresion: | | authorize || . ! Conocimiento !
Voz / Texto| === | | Queries | (FACS) !l Entrena @
| |
_’\‘ Canales } Request ‘ Middleware i } ‘H
- | O & Outlook | } (=) Bot Logic ' Result | !
[ 'R = D E— Luis ‘
. ! | Response | | [ \ ‘ D llad
Usuario i H @ 1 | Natural | (Desarrollador)
} } } } Language }
- | i ! . .
! ﬁ' eoscteteams () | ! ! Understanding I'| Visualiza
e ——— } £\ || registros

~ Estadisiticas

| |
| |
| |
| |
} 9 Application Insights ;ﬂ
} Paneles & }
! |
| |

@ Azure Table
Storage

Figura 25 - Arquitectura Bot implementado en cloud Azure
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1.6.3 Analisis de arquitecturas

La tabla 8 compara las tres principales arquitecturas: back-end desplegado en red corporativa
con QnA y LUIS, esta misma arquitectura con la IA de Dialogflow y la implementacion
completa en el cloud de Azure. El proceso de analisis es igual que en la eleccion de

tecnologia. La solucion que mejor se adapta a las necesidades vigentes es la segunda opcion.

Criterio MD + LUIS & QnA MD + APl.ai (Google) Azure Bot Service

Ponderacion alta: 5 puntos

_, Solo se enviarian Todos los datos se
Gestion  de _ ) ]
algunas expresiones Igual que el gestionan a través
los datos 5 5 0
) para reconocer la primer caso. del cloud de
corporativos | . ]
intencion del usuario. Azure.

El grupo de recursos

en  Azure debe o Mismos servicios
o N Solo el servicio de )
N° servicios | contener: Cognitive ) que en el primer
_ o APl.ai de Google .
contratados Services, Application | 0 5 | caso, pero ademés | 0
_ Cloud Platform )
en el cloud Insights, App _ incluyendo  Bot
_ o (Dialogflow). _
Service, Servicio de Service.
busqueda.

Minimo 100€ de

mantenimiento

Solo pago  por méas el pago por

Minimo 100€ de peticion. La capa

peticion.
Econdmico mantenimiento mas | 0| gratuita permite el | 5 0
_ . Al desplegar el
el pago por peticion. desarrollo sin
server en el cloud
cobro.
aumentaria el coste
por peticion.
Solo accesible Igual que en el La autenticacion es
Seguridad ) ) 5 5 5
mediante Milena. caso 1. obligatoria
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Se debe desplegar un Se debe mediante los
mecanismo de implementar mecanismos
autenticacion OAuth 2.0 para el disponibles en la
integrado en  los acceso a la APl.ai. plataforma.
servicios de Milena. Obligatorio
Comunicacién  con sistema de tokens
servicios cognitivos para la integracion
cifrada. del cliente.

Posible, pero es
El acceso a los

Integracion o necesario
~ | servicios se Igual que el
de servicios 5[ . 5 | establecer 5
) encuentra en la primer caso. )
corporativos ) conexiones
misma red. )
cifradas.

Ponderacion media: 3 puntos

Webchat Disponible 3| Disponible 3 | Disponible 3

Dialogflow

permite  ambas

Son dos aplicaciones funcionalidades

totalmente en la  misma

independientes: plataforma. Mismo  servicio
Estadisticas, | APPlication Insights Las estadisticas que el primer caso
monitorizar y | Y 105 NLUs. 3| solo incluyen | 3 | incluyendo la |3
entrenamiento | Necesario datos sobre la monitorizacion del

implementar una interpretacion del middleware.

monitorizacion en el | | lenguaje.

middleware. Obligatoria

monitorizacion en

el middleware.
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Ponderacion baja: 1 punto

Mismo
Despliegue vy L
o procedimiento  que | 1| lgual que el 1°.
mantenimiento
un servicio web.

Mediante el CLI

de  Azure, se

despliega la
version  deseada
del bot.

Al solo disponer
Dependiendo del de un Unico
disefio de la servicio que
aplicacion. LUIS y integra preguntas-

QnA son servicios respuestas y

La aplicacion web

esta conectada a la

o ) ) ) nube, cada
Trafico independientes, de | 0| expresiones »
_ _ expresion es una
modo que si se asociadas a o
) peticion al
implementan ambos, procesos, el o
) ) ) servicio.
se duplica el numero numero de
de peticiones. peticiones se
reduce.
Total 22 33 18

Tabla 8- Analisis de arquitecturas
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1.6.4 Analisis de servicios de interpretacion de lenguaje

Antes de proceder con un analisis de los servicios de IA, es importante explicar por qué se
necesitan los servicios de inteligencia artificial. Es posible que llegados a este punto se pueda
interpretar errdneamente que es posible prescindir de ellos. Para abordar esta cuestion, es
necesario que el lector reflexione sobre una accidn cotidiana como pedir ayuda. Seguramente,
ha pensado en expresiones comunes como: “Necesito ayuda”, “Ayudame” y *“;Puedes
ayudarme? ”, pero también es posible que en “SOS” o incluso con faltas ortograficas como:
“Alludame”. Todas las combinaciones tienen la misma intencion, pero expresadas de distinta

forma.

Es por ello por lo que las interfaces conversacionales necesitan de un servicio de
interpretacion de lenguaje natural, para que al introducir cualquier expresion, esta sea
procesada y respondida con ldégica por la herramienta. Esta libertad implica cierta
complejidad. Aunque el objetivo de este proyecto no es desarrollar servicios de interpretacion
de lenguaje natural, es importante entender cudl es el procedimiento para comprender su
complejidad. A continuacion, se resume la técnica de procesamiento de lenguaje natural,
también conocido por sus siglas en inglés como NLP (Natural Language Processing). Esta

ampliamente desarrollado en el articulo [17].

1. EI primer paso es la descomposicion de las frases de entrenamiento en una lista
secuencial de palabras. A este proceso se le conoce como “tokenization™. Por ejemplo,
“Quiero jugar” puede parecer sencillo para un castellano hablante, sin embargo se
vuelve complejo en lenguajes en los que realicen contracciones como en el inglés. La

descomposicion de “I’ll be there for you” es [, will, be, there, for, youl].

2. El segundo paso es el “stemming”. Es el proceso por el que se obtiene la raiz de cada
una de las palabras. En el caso particular de "jugar” es “jug”. Si en el primer paso el
espafol tenia ventaja, ahora surge un problema con las palabras derivadas y

conjugaciones.

3. A cada raiz extraida, se le conoce como "feature”. En este paso, se forma un vector
en el que cada posicion representa a una feature. Se compara el vector de la expresion

del usuario con la frase de entrenamiento.
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4. Llegados a este punto, se inicia el proceso matematico que respalda la inteligencia
artificial. El perceptron es una funcion donde cada término se multiplica por un valor
Ilamado peso sinaptico y al resultado se le suma un coeficiente Ilamado bias. Una vez
calculado, se aplica una funcion de activacion. Para calcular los pesos y bias se utiliza
un optimizador que utiliza a su vez una funcién de coste con el que busca el minimo
de la funcion. Este proceso es sumamente complejo. En resumen, para cada intent
hay asignado un perceptron. Esta es la herramienta por la cual se estima la
probabilidad de que la expresion del usuario vectorizada en “features” se

corresponda con el intent.

No obstante, este proceso es totalmente ajeno al desarrollo del bot. Para el proyecto, los
servicios de interpretacion de lenguaje natural se comportan como una caja negra que es
entrenada por frases, recibiendo como parametro de entrada una expresion y devolviendo un
intent con un coeficiente. Por tanto, la evaluacion que se pretende realizar es mediante una

simple prueba entre los servicios de Dialogflow y LUIS. Los resultados estan en la tabla 9.

Frases_de_entrenamiento =[quiero realizar una sugerencia, hacer sugerencia,
sugerir incidente, comentar problema, avisar de un problema, quiero hacer un
aviso, quiero poner una queja]

texts_to_be_analyzed = ["sugerencia o queja", "solicitar sugerencia", "iCémo
puedo realizar una sugerencia?", "comentar queja", "COMENTAR HINCIDente",
"problema queja", "poner aviso", "acer sugerencia", "poner sujerencia",
"sugerir un provlema"]

Dialogflow:
Matched Promedio: 0.749753389093611 , Total: 9/10
NO-Matched Total: 1/ 10

Expresiones No-matched: ['poner sujerencia’]

LUIS:
Matched Promedio: 0.95782570775, Total: 8/ 10
NO-Matched Total: 2/ 10

Expresiones No-matched: ['poner sujerencia’, ‘sugerir un provlema’]

Tabla 9 - Resultados de analisis de LUIS y Dialogflow
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Esta prueba es orientativa, no indica si un servicio es mejor que otro porque el nimero de
intents y frases introducidos es muy pequefio. Aunque no es una muestra significativa, si
permite comprobar que Dialogflow consigue interpretar la expresion “sugerir un proviema”
a pesar de que la falta ortografica se encuentre en la raiz Iéxica, “prov”. Si se omite esta
expresion, ambas tecnologias detectan el mismo nimero de intents, pero LUIS presenta una
mejora de dos décimas, un coeficiente de 0.957 por 0.765 de Dialogflow.

El estudio del enlace [17] es similar al realizado en este apartado, entre las pruebas principales
destaca la evaluacion de tres conjuntos de intents en igualdad de condiciones. El resultado es

el mostrado en la figura 26.

Evaluacion de NLUs

0,94
0,93
0,92
2 0,91
c 0,9
2
S 0,89
©
3 0,88
0,87
0,86
0,85
0,84
NLP.js IBM LUIS Botfuel Recast RASA  Dialogflow
Watson
NLU

Figura 26 - Evaluacion de NLU
En resumen, este andlisis muestra que el comportamiento de LUIS es mejor que el de
Dialogflow. Sin embargo, este no es un aspecto critico para la eleccion de del servicio de

interpretacion de lenguaje natural.
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1.7 Flujo de conversacion

En este apartado se pretende ofrecer una vision general de las funcionalidades de la
herramienta. EI contenido del chatbot se puede clasificar en tres tipos: formularios, procesos
y base de conocimiento. Los apartados siguientes muestran estas tres funcionalidades desde

la perspectiva del usuario.

1.7.1 Flujo de conversacion: base de conocimiento

La base de conocimiento estd compuesta principalmente por informaciéon de Noémina y
Recursos Humanos. La estructura de las preguntas de la base de conocimiento es simple.
Generalmente, contiene una respuesta textual y temas relacionados con la consulta. Las
buenas practicas de Microsoft descritas en el enlace [6] recomiendan que el usuario reciba
opciones similares. Este disefio deriva de escenarios ya probados en interfaces web, de modo
que la probabilidad de que seleccione una opcién sugerida es muy alta, pero no le obliga a
escoger una. La figura 27 es un ejemplo de consulta sobre el salario minimo interprofesional.

MilenaBot &) milenaBot A

Temas relacionados con su consulta: -

Bienvenido a MilenaBot, soy tu asistente virtual.

¢En qué puedo ayudarte?
¢ Cual es el incremento respecto al SMl de ... Selecciona una

. ] . opcion sugerida
Expresion del P (Cual es el smi actual? b ’

. Reparto del SMI en funcion del numero de ...
usuario sobre
Ahora mismo
el SMI
SMI para cualesquiera actividades en la £Cuél es el incremento respecto al SMI de 20197 <—
agricultura, en la industria y en los servicios, sin
distincidn de sexo ni edad de los trabajadores, Ahora mismo
queda fijado en 31,66 euros/ dia o0 950 euros/mes o
13.300 euros afio. (REAL DECRETO 231/2020 del 4 Supone un incremento del 5.55555 por ciento
de Febrero de 2020) respecto al SMI de 2019
Temas relacionados con su consulta: Temas relacionados con su consulta:
¢ Cuél es el incremento respecto al SMl de 201... Cambios en el salaric minimo interprofesio...
Reparto del SMI en funcion del nimero de pa... Reparto del SMI en funcion del nimero de ...
Escriba su mensaje B | Escribasu mensaje B

Figura 27 - Ejemplo de peticion a base de conocimiento
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1.7.2 Flujo de conversacion: procesos / procedimientos

Para el usuario, los procesos y la base de conocimiento tienen una estructura similar. En
ambos escenarios recibe informacion sobre la consulta. Sin embargo, los procesos o
procedimientos tienen otro objetivo. Estan orientados a guiar al usuario mediante sucesivas
interfaces. El ejemplo de la figura 28, se muestra un recorrido por su némina. El usuario parte
de una primera introduccion y avanza entre diferentes pasos mediante las opciones sugeridas.
Es posible que no pueda acceder desde el estado inicial a un paso en concreto. Esto depende
de como lo configure el personal de NRH, la principal diferencia es que los procedimientos
tienen obligatoriamente definido un flujo de conversacion mientras que en las preguntas de

la base de conocimiento no es necesario.

MilenaBot ﬂ MilenaBot a

Expresion : 0 -
P p Asistencia sobre nomina  + “
inicial En el encabezado, se resume la informacion
AnerEmEme bésica de empresa y empleado. Incluye ademas

el tipo de convenio aplicable y el centro de
Te guiaré en el proceso para entender tu némina trabajo.

completamente, te recomendamos que la
visualices simultdnemante. Si quieres descargar

alguna nomina en particular, selecciona el botén )

g : . P Selecciona una
correspondiente. En cualquier caso, selecciona el Si, siguiente paso
botén ‘avanzar para continuar’ opcion sugerida

Retroceder al paso anterior

Si, iniciar explicacion Salir

Solicitar nomina
siguiente ¢
Salir

Los devengos hacen referencia a todos aquellos
siguiente ingresos que recibe el empleado; tanto salariales
como no salariales. Los devengos salarizles son
las cantidades entregadas al trabajador como
retribucién a su trabajo. Existen varias partidas

Fn el enrahezadn <& recime la infarmaridn M

Escriba su mensaje B Escriba su mensaje =

Figura 28 - Ejemplo de proceso sobre explicacion de némina

Sin embargo, una de las ventajas de los asistentes conversacionales es que ademas de ofrecer
esa libertad en la expresion del usuario, pueden incluir elementos multimedia similares los

de una interfaz web convencional. La figura 29 muestra un ejemplo de configuracion del
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teletrabajo adjuntando iméagenes en cada paso. Como se puede comprobar estos elementos
favorecen la usabilidad de la herramienta.

MilenaBot &P | MilenaBot Al

¢Cémo puedo teletrabajar? =
Logueate con tus credenciales para acceder a las
opciones de descarga y descarga el cliente para

tu sistema operativo.

Te guiaré en el proceso para configurar tu
servicio de escritorio remoto, el primer paso es ¢Lo has descargado?

acceder a este enlace|

¢Visualizas esta pantalla?

e
—
.
N — e
Wl — -
g e Swnnbend

Si, siguiente paso

e No, registrar incidencia ¥

Figura 29 - Ejemplo de proceso con elemento multimedia

1.7.3 Flujo de conversacion: formularios

Los formularios recopilan informacién mediante preguntas para ofrecer un servicio. El
asistente dispone de identificacion de entidades que permite extraer informacion de la
expresion del usuario. La figura 30 muestra el ejemplo de solicitud de un periodo vacacional.
A raiz de la expresion introducida, “Solicito vacaciones del 8 de junio al 11 de junio”, el bot
identifica la fecha inicial y final y realiza las comprobaciones pertinentes. Si estas son
validadas, el chatbot no pregunta sobre las fechas. De esta forma, se disminuye el nimero de
pasos que se necesitan para gestionar la solicitud. Finalmente, todos los formularios incluyen

un resumen previo a la confirmacion con todos los parametros introducidos.

Es importante destacar que los formularios no pretenden sustituir a la plataforma, sino ofrecer

la posibilidad de aumentar la accesibilidad a los servicios ya existentes.
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. . . . I - Resumen y confirmacion
Mllel‘la{ Entidades identificadas MIIeI‘IaBot L 46 1o datos }'aBot m

Fecha actual: 05/11/2020

Sincomentaros
Solicito vacaciones del 8 de junio al 11 de junio

Ahora mismo

Hera actual: 08:57:21

- aa Resumen de solicitud vacacional:
Procesando su peticion...

1. Dias disponibles en el ejercicio 2020 previo
a la solicitud: 23

5i, confirmo
Situacion vacacional actual en el ejercicio 2020:

Ne dias disponibles: 23 2. N dias totales solicitados en el ejercicio No
2020:4

N2 solicitudes pendientes de estudio: 0
3. Fecha de inicio: 08/06,/2020 Si
Ne sclicitudes canceladas: 0
4. Fecha de retorno: 11/06/2020 ce 2 minutos
Ne solicitudes rechazadas: 0
5. Comentarios: Sin comentarios .
. . e . Procesando su peticion...
¢Quiere continuar y solicitar vacaciones?

éConfirma la solicitud?
Solicitud registrada, la resclveremos tan rapido

Fecha actual: 05/11/2020 . N
como sea posible. Encontraré la resolucién en la

Si

Hora actual: 08:57:21 plataforma.
No, salir
¢En qué més puedo ayudarte?
Si. confirmo M
Escriba su mensaje B || Escriba sumensaje = Escriba su mensaje B

Figura 30 - Ejemplo de formulario de solicitud vacacional

1.7.4 Plataforma de contenidos

El objetivo de la plataforma de contenidos es evitar la dependencia de una tecnologia y
facilitar al personal de NRH la incorporacion y mantenimiento de contenidos en MilenaBot.
El lector puede interpretar por las explicaciones previas que la base de conocimiento de
Microsoft (QnA Maker) cumple con los requisitos que se demandan de sencillez y formato
de pregunta - respuesta. Sin embargo, si en un futuro se necesitase migrar los contenidos a
otro sistemas, no seria posible. Esto que se conoce como “matrimonio tecnolégico”, €s un
aspecto crucial a largo plazo. Ademas, al depender de dos servicios externos, el nmero de

peticiones y coste se duplicaria.

La plataforma estd formada por una interfaz web con 4 pestafias: creacion del intent,
visualizacion y basqueda de los intents y expresiones no-matched y creacion del flujo de
conversacion. Aunque el alcance de esta primera version no incluya esta plataforma, cabe
destacar la gran transcendencia que tiene en el proyecto. La informacion de los procesos y
base de conocimiento proviene exclusivamente de la base de datos que es comuin a ambas

herramientas.
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1.8 Planificacion del proyecto

En este apartado, se describe el equipo que conforma el proyecto “Milena Chatbot” y las

tareas que ha desarrollado el alumno dentro del proyecto.

1.8.1 Equipo de proyecto

El proyecto es de gran envergadura por lo que el equipo no esta tnicamente formado por el

alumno. Estos son los miembros que lo conforman y sus roles dentro del equipo:

e Antonio Manuel Campos Lopez (Director del &rea de Tecnologia e Innovacion) es el
responsable del proyecto. Ha establecido los requisitos y funcionalidades que debe
tener la herramienta. Realiza la coordinacion con el cliente, departamento de Némina
y Recursos Humanos.

e Celia Garcia-Rovés Prieto (analista en Tecnologia e Innovacidn) supervisa las tareas
y asiste en los problemas técnicos.

e Jesus Rodriguez Pérez (analista en Tecnologia e Innovacion) mismo rol que Celia
Garcia-Roves.

e Francisco Manuel Mendoza Soto (desarrollador en Tecnologia e Innovacion) es el
encargado de todas las tareas asociadas al front-end (parte del cliente).

e Andrés Presno Garcia (desarrollador en Tecnologia e Innovacion) esta encargado del
desarrollo del back-end (parte del servidor) y la gestion y administracién de los
servicios de I1A.

¢ Rodolfo de Benito Arango (responsable del area de IA & Data Science Service)
ofrece asistencia para temas relacionados con los servicios de IA contratados y los

intérpretes de lenguaje natural.

La asignacion de roles de los desarrolladores ha sido establecida por mutuo acuerdo entre los
miembros del equipo. El alumno ha preferido desarrollar el back-end por tener conocimientos

previos sobre el tema.
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1.8.2 Tareas del proyecto

Las tareas que se describen a continuacion son las realizadas exclusivamente por el alumno.

Todas las descritas y mostradas en la tabla 10, son las que estan registradas en la herramienta

corporativa Redmine. Esta es una herramienta para la gestion de proyectos que permite a los

miembros del equipo realizar el sequimiento y organizacion de las tareas. Todas las definidas

a continuacion pertenecen a la primera version.

1. En el planteamiento del proyecto, se establece los objetivos del sistema acorde a los
requisitos necesarios para alcanzarlos. Se determina qué ambitos se abarcan y como
desarrollarlos para que la herramienta sea viable.

2. La segunda parte es el estado del arte. Se analizan las plataformas habilitadoras de
chatbot con sus respectivas funcionalidades.

3. Latercera tarea es el disefio de la arquitectura del bot. Se debe seleccionar y plantear
la solucion que mejor se adapta a las necesidades y requisitos vigentes.

4. La cuarta tarea es el disefio y desarrollo de la BD con el fin de almacenar la
informacidn de las preguntas y los datos corporativos.

5. El disefio de flujo de conversacion tiene tres etapas: desarrollo de los procesos, base
de conocimiento y formularios.

6. Una vez desarrollada la herramienta, se realizan varias tareas de integracion de
sistemas y pruebas con el objetivo de verificar el cumplimiento de todos los
requisitos.

7. En la dltima parte, se redacta toda la documentacion del proyecto.

Fecha ) F?Cha_ ] Horas
EDT Tarea inicio flnal-lzacmn totales
estimada estimada planificadas
(inclusive)
1 | Planteamiento del proyecto 4 —Feb 4 —Feb 6h
2 | Estado del arte
2.1 | Analisis de la plataforma: Dialogflow 5-Feb 7 - Feb 18 h
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Andlisis de la plataforma: Microsoft
2.1 10 - Feb 12 - Feb 18 h
Bot Framework
2.1 | Analisis de la plataforma: Amazon Lex | 13 - Feb 13 - Feb 6h
2.1 | Anadlisis de la plataforma: IBM Watson | 14 - Feb 14 - Feb 6h
3 | Disefio de la arquitectura
3.1 | Andlisis de arquitecturas 17 —Feb 28 - Feb 60 h
Configuracion de los agentes de
4 ] 2 — Mar 6 — Mar 30h
Dialogflow
5 | Base de datos
Disefio de la base de datos con modelo
51 _ 9 - Mar 13 - Mar 30h
relacional
5.2 | Desarrollo BD (Oracle) 16 - Mar 20 - Mar 30h
6 | Disefio del flujo de conversacion
6.1 | Desarrollo de base de conocimiento 23 - Mar 3-Abr 60 h
Desarrollo de procesos y mensajes con
6.2 ) ) 6 - Abr 17 — Abr 48 h
elementos multimedia
6.3 | Desarrollo de formularios 20 - Abr 15 — May 114 h
6.4 | Multilenguaje 18 - May 20 - May 18 h
Integracién de las capas cliente,
7 ] o 21 - May 29 - May 42 h
servidor y servicios de 1A
Planteamiento de plataforma de
8 ) ] 1-Jun 1-Jun 6h
contenidos (Reunién con NRH)
9 | Despliegue en server openSUSE 2 -Jun 5-Jun 24 h
10 | Pruebas de back-end 8-Jun 26 —Jun 90 h
11 | Monitorizacion y Logging 22 - Jun 26 — Jun 30h
12 | Documentacion 29 - Jun 10 — Jul 60 h

Tabla 10 - Tareas del proyecto

El diagrama de Gantt con la tareas de la tabla 10, se muestra en la figura 31.
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febrero 2020 marzo 2020 abril 2020 mayo 2020 junio 2020 julio 2020
Mombre de tarea ~ |Durac~ |[ 18 | 23 |28 1 02 | O7 (12 17 22 | 27 |03 08 13 18 23 28 02 07 12 17 22 |27 |02 07 12 17 (22 27 01 06 11 16 21 |26 01 | 06 11
1 planteamiento del proyecto 6 horas ] ;
2 Andlisis de la plataforma: Dialogflow 3 dias I I—l
3 Analisis de la plataforma: Microsoft Bot Framework 3 dias I
4 Andlisis de la plataforma: Amazon Lex 1dia I
3 Analisis de la plataforma: IBM Watson 1dia I
6 Andlisis de arquitecturas 10 dias I
7 Configuracion de los agentes de Dialogflow 5 dias % 1
8 Disefio de la base de datos con modelo relacional 5 dias I I-l
9 Desarrollo BD (Oracle) 5dias (L
10 Desarrollo de base de conocimiento 10 dias I 1 l
il Desarrollo de procesos y mensajes con elementos multimedia 10 dias I 1
2 Desarrollo de formularios 20 dias [ i T
13 Multilenguaje 3 dias I J!
14 Integracion de las capas cliente, servidor y servicios de 1A 7 dias [
15 planteamiento de plataforma de contenidos (Reunion con NRH) 1 dia /]
16 | Despliegue en server openSUSE 4 dias I Il—
17 Pruebas de back-end 15 dias I ‘J’ 1
18 Monitorizacion y Logging 5 dias (L
19 Documentacion 10 dias I

Figura 31 - Diagrama de Gantt

Andrés Presno Garcia



UNIVERSIDAD DE OVIEDO

Escuela Politécnica de Ingenieria de Gijon Hoja 63 de 160

1.9 Trabajo futuro y conclusiones

Este apartado pretende responder cudl es la tendencia actual de los bots y hacia qué nuevas
funcionalidades podria ser enfocado si bien actualmente, se ha cubierto todas las necesidades
que por lo general, tienen este tipo de herramientas. El &rea de Al & Data Science Service ha
propuesto el siguiente posible cambio de paradigma en la herramienta.

La informacion disponible es Unicamente introducida por un grupo de usuarios y esta
relacionada con la herramienta. ¢Por qué no avanzar a una solucién donde todos los usuarios
puedan subministrar preguntas y responderlas? Esto generaria una base de conocimiento a
todos los niveles. El personal podria acceder a consultar cualquier cuestion incluida las
técnicas en cualquier momento. A través de esto, se generaria un mapa de conocimiento que
permitiria detectar cdbmo se distribuye entre los distintos departamentos. Esto se conoce como
“skill mapping”. Se debe empezar a pensar que el conocimiento no es propio si no un activo
tangible y procesable dentro de la empresa. Un producto similar al planteado es Zapiens, para

mas informacion, consultar el enlace [19].

Actualmente, gran parte del personal de Seresco accede a Milena a través de su dispositivo
movil. Un campo de trabajo futuro podria ser disponer de esta herramienta en plataformas

gue permitan una accesibilidad total, principal garante de éxito.

Personalmente, cuando uno esta en un proyecto de esta envergadura y adquiere cierta
formacion en la tecnologia, lleva a preguntarse si realmente esto es un campo de negocio con
una demanda propia y no producida por la dependencia de otras a las que da asistencia. Los
datos del apartado 1.3 indican que los chatbots desplegados en plataformas son la primera
opcion y con una demanda creciente. De modo que se propone una reflexion, ;Avanzan las
corporaciones y entidades hacia servicios con interfaces conversacionales donde el usuario

tenga total libertad para expresarse?

Actualmente, las grandes empresas tecnologicas tienen chatbots desplegados en sus
dispositivos que facilitan el acceso a sus funcionalidades como es el caso de Siri 0 Cortana.
Desde el punto de vista personal, el futuro enfoque esta en conseguir que el usuario, que es

a su vez trabajador, reduzca el tiempo que necesita para acceder a sus herramientas. El factor
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catalizador es la capa de reconocimiento de voz a texto (text-to-speech) que quizas

actualmente, no esté lo suficientemente madura como para ofrecer una solucion agil y rapida.
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2. Presupuesto

En este apartado se procede a realizar un presupuesto de la herramienta. Los precios incluidos
en las siguientes tablas son estimaciones. El coste real esta excluido por temas de

confidencialidad.

2.1 Hardware: equipamiento y amortizacion

El puesto de trabajo del desarrollador esta formado por un ordenador personal, dos pantallas
y los periféricos: ratén y teclado. Este equipo es provisto por la empresa Seresco S.A. Los
precios mostrados en la tabla 11 son el valor actual de mercado. El desarrollador no tiene

acceso a estos datos dentro de la empresa.

e Las principales caracteristicas del PC - ASUS F31CD-K-SP002T son: procesador (13
13-7100 3,9 GHZ), memoria RAM (4GB) y disco dura HDD (500GB).

e Los dos monitores son de tipo Asus VS197DE HD de 19 pulgadas.

e Los periféricos son el teclado (Logitech Wireless MK270) y el raton inalambrico

(Logitech B100).

Concepto Cantidad Precio unitario (€) Total (€)
PC Asus 1 368,7 368,70
Monitor Asus 2 65,47 130,94
Teclado Logitech 1 21,99 21,99
Raton Logitech 1 4,99 4,99
Subtotal hardware 526,62

Tabla 11 - Precio del equipamiento hardware
Los precios de la tabla 11 son precios absolutos. No obstante, el equipo no ha sido comprado

exclusivamente para el desarrollo del proyecto. Para el presupuesto final, se debe calcular su

amortizacion fijando un horizonte de 2 afios. Esto esta especificado en la tabla 12.
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Concepto Cuota Tiempo total | Tiempo de uso | Amortizacion

Adquisicion (afos) (meses) €)

©

PC Asus 368,70 2 6 92,18
Monitor Asus 130,94 2 6 32,74
Teclado Logitech 21,99 2 6 5,50
Raton Logitech 4,99 2 6 1,25
Subtotal amortizado de hardware 131,66

Tabla 12 - Amortizacion equipamiento hardware

2.2 Software: equipamiento y amortizacion

La tabla 13 recoge el coste de todas las licencias de los productos softwares utilizados y sus

respectivos entornos de desarrollo. La empresa ha recomendado que se utilicen productos

con licencia gratuita de modo que no se ha realizado la amortizacion.

La licencia de PyCharm Community Edition (2019.3.3 x64) necesaria para el

desarrollo del Back-end (servidor) en Python 3.7.

El emulador para ejecutar las pruebas en el servidor es Bot Framework Emulator V4.

La licencias de Dialogflow Standard Edition (Google) para el servicio de

interpretacion de lenguaje natural.

La licencia seleccionada para la base de datos es Oracle Database 11g Enterprise
Edition Release 11.2.0.1.0 — 64 bit Production.
El cliente para el desarrollo de la base de datos es Oracle SQL Developer 19.4.0.354.

El entorno para el desarrollo de las pruebas y verificacion del sistema es Selenium (

3.141.59).
Concepto Cantidad | Precio/Unidad (€) Total (€)
PyCharm Community 1 0 0
Bot Framework Emulator V4 1 0 0
Dialogflow Standard Edition 1 0 0
Licencia Oracle Database 119 1
Oracle SQL Developer 1 0 0
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Selenium 1 0 0
Subtotal hardware 0

Tabla 13 - Licencia de productos software
2.3 Mano de obra de ingenieria

La tabla de la mano de obra de ingenieria solo incluye las horas totales dedicas al proyecto.
Esté dividido en tres partes: analisis y disefio, desarrollo y verificacion. Por temas legales y

contractuales con la empresa, no se especifica el precio real de cada hora de trabajo.

Concepto Cantidad (horas) | Precio/Unidad (€) Total (€)
Anélisis 140 25 3.500
Disefio 120 25 3.000
Desarrollo 380 20 7.600
Implementacion 30 20 600
Pruebas 50 20 1.000
Publicacion 0 20 0
Preventa 0 20 0
Soporte 0 20 0
Calidad 0 20 0
Subtotal mano de obra 720 15.700

Tabla 14 - Mano de obra en ingenieria

Andrés Presno Garcia



A= UNIVERSIDAD DE OVIEDO

Escuela Politécnica de Ingenieria de Gijon Hoja 68 de 160

2.4 Presupuesto total

El coste de la herramienta serd el computo total de los costes de los tres apartados anteriores.

Concepto Precio (€)
Equipamiento Hardware 131,66
Equipamiento Software 0,00
Mano de obra en ingenieria 15,700
Subtotal 15.831,66
Beneficio Industrial (6%) 949,90
Subtotal 16.781,56
IVA (21%) 3.524,13
Total 20.305,69

Tabla 15 - Presupuesto total

El presupuesto total asciende a la cuantia de VEINTE MIL TRESCIENTOS CINCO EUROS
Y SESENTA Y NUEVA CENTIMOS#20.305,694#.
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3. Documentos Técnicos

En este capitulo, se pretende dar una descripcion de todos los documentos técnicos.

3.1 Requisitos

En este capitulo se describen los requisitos del sistema. Estan divididos en dos categorias:
funcionales, definen el comportamiento del sistema y los no funcionales, que indican cdmo
debe realizarse dicho sistema, imponiendo restricciones en su implementacion. Los requisitos
son de todo el proyecto incluidos los de la plataforma de contenidos y son establecidos por

el equipo y el personal de NRH.

3.1.1 Requisitos funcionales

Los requisitos funcionales de la tabla 16 definen las operaciones de la herramienta. Cada uno
de ellos esta definido por:

e El identificador es un valor unico del requisito. Su estructura es RFXX donde XX
indica el nimero de secuencia del requisito.

e El nombre es un resumen del requisito.

e Ladescripcién es una definicion breve.

e Por ultimo, la prioridad puede tener 3 niveles distintos: A (Alta) més prioritaria, M
(Media) prioridad media y B (Baja). Esta prioridad influye en el orden de desarrollo.

ID Nombre Descripcion Prioridad

MilenaBot: requisitos generales

RFO1 | Multilenguaje El chatbot debe identificar el idioma A
del usuario y contestarle en el mismo

idioma que la plataforma Milena.

RF02 | Mensaje con texto El usuario debe poder visualizar la A

respuesta del bot en texto.
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RFO3 | Personalizacion mensaje MilenaBot debera responder con un B
de bienvenida con texto mensaje de bienvenida al usuario con
el nombre del usuario identificado.
MilenaBot: autenticacion
RF04 | Mecanismos de El usuario debe ser identificado en el A
autenticacion chatbot por su usuario de la
plataforma Milena.

RFO5 | Control de permisos La herramienta debe comprobar si el A
usuario tiene acceso a los recursos que
esta solicitando.

RF06 | Mensaje de respuesta ante | MilenaBot debe responder con un A

denegacion de permisos mensaje indicandole que no le ha
entendido. No debe informar al
usuario que no tiene permisos de
acceso segun el control de RF05.
MilenaBot: subsistema de procesos y base de conocimiento

RFO7 | Mensaje con elemento El proceso debe poder adjuntar un A

multimedia elemento multimedia a la respuesta.

RF0O8 | Mensaje con opciones El proceso debe poder sugerirle A
mediante botones al usuario interfaces
relacionadas con la actual.

RF09 | Acceso indistinto a El chatbot debe ofrecer la posibilidad A

recursos / pasos del de cambiar a otro proceso, o si el tipo
proceso de proceso lo permite, cambiar a un
paso exacto.
RF10 | Acceso a los contenidos de | La herramienta accede a la base de A

laBD

datos para obtener los recursos de los
requisitos RF02, RFO8 Y RF09 y la
ubicacion del RFO7.
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RF11 | Arbol de funcionalidades | El usuario debe poder acceder a un M
proceso en el que se le informe de las

funcionalidades de MilenaBot.

RF12 | Solicitud de ayuda El usuario debe poder acceder a una M
explicacion sobre el funcionamiento
del chatbot.

RF13 | Lenguaje “chatty” MilenaBot debera responder M
preguntas informales de forma similar

a una conversacién humana.

RF14 | Consultar opinidn usuarios | El bot debe disponer de alguna B
herramienta que permita conocer la
opinidn del usuario sobre el proceso al

que ha accedido.

MilenaBot: subsistema de formularios

RF15 | Reducir preguntas El bot debe optimizar el nimero de A
acciones / expresiones que debe
introducir el usuario para responder
durante un formulario mediante la
identificacion de entidades de los
RF33, RF34, RF35y RF36.

RF16 | Cancelar formulario La herramienta debe permitir al A
usuario cancelar el formulario en

cualquier paso.

RF17 | Resumen de solicitud Todos los formularios deben resumir A
todos los parametros introducidos por
el usuario antes de procesar la

solicitud.

RF18 | Confirmar solicitud Todos los formularios deben emitir un A
mensaje de confirmacion antes de

proceder con la solicitud
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RF19 | Modificar parametros Todos los formularios deben permitir A
que el usuario modifique cualquier
parametro antes de confirmar la

solicitud.

RF20 | Verificacion de los La herramienta debe volver a verificar A
parametros modificados que los parametros del RF19 cumplen
con los respectivos requisitos RF23,
RF26, RF28 y RF30.

MilenaBot: subsistema de formularios (\VVacaciones)

RF21 | Solicitar vacaciones El usuario debe poder solicitar A
vacaciones introduciendo fecha de
inicio y fin y los comentarios de

solicitud pertinentes.

RF22 | Consultar dias disponibles | El usuario debe recibir informacién A
y estado solicitudes sobre el estado de sus solicitudes
vacacionales y del nimero de dias

disponibles.

RF23 | Verificar vacaciones La herramienta debe verificar los A
pardmetros del RF21. Esto es que el
periodo no exceda del nimero de
vacaciones disponibles y las fechas de

inicio y fin sean dias laborables.

MilenaBot: subsistema de formularios (Permisos retribuidos)

RF24 | Solicitar permiso El usuario debe poder solicitar los A
retribuido permisos retribuidos de la plataforma
introduciendo las fechas y / u horas y
los comentarios de solicitud

pertinentes.

RF25 | Informar sobre el N° de El usuario debe recibir informacion A

dias u horas disponibles sobre el nimero de dias u horas

por permiso.
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disponibles segln el permiso
seleccionado en RF24.

RF26 | Verificar permiso La herramienta debe verificar los A
retribuido pardmetros de RF24. Es decir que el
periodo temporal no excede del
numero de vacaciones disponibles y
que las fechas de inicio y fin sean dias

laborables.

MilenaBot: subsistema de formularios (Némina)

RF27 | Solicitar nomina El trabajador debe poder solicitar la A

noémina de cualquier mes y afio.

RF28 | Verificar nGmina MilenaBot debe comprobar que el A
mes y el afio introducidos existan y
que el trabajador tenga la ndmina de
esa fecha disponible en la plataforma

Milena.

MilenaBot: subsistema de formularios (Certificado de retenciones)

RF29 | Solicitar certificado de El trabajador debe poder solicitar el A
retenciones certificado de retenciones de cualquier
afio.
RF30 | Verificar certificado de MilenaBot debe comprobar que el A
retenciones mes y el afio introducidos existan y

que el trabajador tenga el certificado
de retenciones de esa fecha disponible

en la plataforma Milena.

MilenaBot: subsistema de formularios (Incidencia)

RF31 | Registrar incidencia La herramienta debe permitir registrar A

una incidencia a través de su chatbot.

Servicios cognitivos (IA — Intérprete de lenguaje natural)
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RF32

Deteccidn de intents

El servicio cognitivo seleccionado
debe poder detectar la intencion del

usuario en funcién de un umbral.

A

RF33

Identificar entidad: dia

El servicio cognitivo seleccionado
debe detectar el dia en la expresion del

usuario.

RF34

Identificar entidad: mes

El servicio cognitivo seleccionado
debe detectar el mes en la expresion

del usuario.

RF35

Identificar entidad: afio

El servicio cognitivo seleccionado
debe detectar el afio en la expresion

del usuario.

RF36

Identificar entidad

preconfigurada

El servicio cognitivo debe permitir la
configuracién para la deteccion de
entidades especificas determinadas

por el desarrollador.

Mi

lenaBot: cliente

RF37

Text-to-speech

El cliente debe tener algiin mecanismo
que al activarlo le permita convertir el

texto a voz sintética.

RF38

Speech-to-text

El cliente debe tener algiin mecanismo
que al activarlo le permita convertir la

voz del usuario en texto.

Plataforma de contenidos: interfaz web

Plataforma de contenidos: interfaz web (creacion de intent)

RF39

Crear intent

El trabajador de NRH debe poder
introducir el nombre del intent que

considere.

RF40

Verificar intent

La herramienta deber comprobar que

el intent de RF39 es Unico.
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RF41 | Seleccionar idioma del El trabajador de NRH debe A
intent seleccionar el idioma del intent del

RF39 que va a introducir.

RF42 | Introducir preguntas / El usuario de NRH debe introducir A
expresiones de minimo 10 preguntas o frases de
entrenamiento entrenamiento por intent.

RF43 | Verificar pregunta / frase | La herramienta debe verificar que la A
de entrenamiento es pregunta de entrenamiento es Unica
exclusiva para todos los intents.

RF44 | Introducir respuesta El usuario de NRH debe afiadir la A
textuales respuesta textual al intent del RF39.

RF45 | Dar formato a las El usuario de NRH una vez A
respuestas introducida la respuesta del RF42,

debe poder modificar el formato:
establecer el tamafio de letra, cambiar
el texto a negrita, hipervinculos y
enumerar una lista.

RF46 | Adjuntar elemento La plataforma debe disponer de algun A
multimedia a la respuesta | mecanismo que le permita adjuntar los

elementos multimedia a la respuesta
del RF42.

RF47 | Verificar el formato del La herramienta debe comprobar si el A
elemento multimedia formato del recurso es valido.

RF48 | Asignar intenta un grupo | La plataforma debe permitir asignar al A

intent del RF39 a un grupo de

recursos.

Plataforma de contenidos: interfaz

web (Visualizacion de expresiones no-matched)

RF49

Visualizar expresiones

unmatched

El trabajador de NRH debe poder
visualizar todos las expresiones que

no han realizado matched en el

servicio cognitivo.

A

Andrés Presno Garcia




g UNIVERSIDAD DE OVIEDO

Escuela Politécnica de Ingenieria de Gijon Hoja 76 de 160
RF50 | Afadir expresion a un El usuario debe poder afadir la A
intent expresion a un intent ya existente.
RF51 | Descartar expresion El usuario debe poder descartar la A
expresion.

Plataforma de contenidos: interfaz web (Visualizacion de intents)

RF52 | Visualizar intents El usuario de NRH debe poder A
visualizar todos los intents con sus
respectivas preguntas y respuestas
asociadas, el nombre del usuario que
lo ha creado o0 modificado y el grupo

de recursos al que pertenece.

RF53 | Filtrar por todos los El usuario debe poder filtrar los A
parametros intents por todos los parametros que
visualiza.
RF54 | Modificar intent El usuario de NRH debe poder A
modificar todos los parametros del
intent.
RF55 | Eliminar intent El usuario de NRH debe poder A

eliminar el intent.

Plataforma de contenidos: interfaz web (Flujo de conversacion)

RF56 | Sugerir opciones en la El usuario debe poder insertar A
respuesta opciones / botones relacionados con la
informacidn del intent actual para
llevarlo a otro paso de un proceso o0 a

un formulario.

Plataforma de contenidos: autenticacion

RF57 | Crear usuario El gestor debe poder dar de alta M
nuevos usuarios en la aplicacion con

Sus respectivos permisos.
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RF58 | Definicion de permisos de | La aplicacion debe permitir otorgar M
acceso personalizados. distintos permisos de acceso para cada
usuario/rol definido en el sistema.
RF59 | Eliminar usuario El gestor debe poder dar de baja M
usuarios en la plataforma.
RF60 | Registrar responsable del | El gestor debe poder comprobar quién M
intent y cuando ha registrado el intent /
pregunta en la plataforma.
Monitorizacién y estadisticas
RF61 | Logs Server MilenaBot debe disponer de un B
sistema de logs donde se registren
todas las acciones de los usuarios y
los problemas internos del servidor.
RF62 | Registro de expresiones El asistente, tras la no identificacion A
no-matched de la expresion, debe registrarla en la
BD junto al idioma.
RF63 | Extraccion de datos de El chatbot tiene que disponer de algin B
sesion del usuario mecanismo que le permita extraer
datos sobre la sesion del usuario y las
valoraciones del RF14.
RF64 | Visualizacion de datos y La plataforma debe disponer de B
estadisticas alguna aplicacion para la visualizacion
de datos y estadisticas.
RF65 | Mecanismo de El servidor debe ser monitorizado B

monitorizacion

constantemente y emitir eventos en

caso de fallo.

Tabla 16 - Requisitos funcionales
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3.1.2 Requisitos no funcionales

La tabla 17 muestra todos los requisitos no funcionales, se definen de igual forma que los
funcionales salvo que el identificador esta formado por RNFXX, donde XX es el nUmero de

secuencia del requisito.

ID Nombre Descripcion Prioridad

MilenaBot: requisitos generales

RNFO1 | Acceso directo El usuario tiene que poder A
interaccionar con el bot una vez
accedido a Milena
independientemente del mddulo en el

gue se encuentre.

RNF02 | Sesion confidencial Los usuarios no podran acceder a la A
informacidn introducida por otros

usuarios.

RNFO3 | Peticiones anonimizadas Las peticiones enviadas al servicio de A
interpretacion de lenguaje natural

deben ser andnimas.

RNFO04 | Control de los recursos de | La herramienta debe tener un M
sesion mecanismo para reservar recursos
cuando el usuario se conecta al bot y

destruirlos cuando se desconecta.

RNFO5 | Control de errores El chatbot no debe enviar ningln A
mensaje al usuario advirtiéndole de

que ha sucedido un error 0 excepcion.

MilenaBot: subsistema de formularios

RNFO06 | Datos solicitados a Milena | Los datos solicitados deben ser los A
mismos que se solicitan en Milena

para cada servicio.
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RNFO07 | Datos de formulario Los datos recopilados durante un A
procesados servidor formulario deben ser exclusivamente

procesados por el servidor. No deben

ser enviados al servicio cognitivo.

MilenaBot: subsistema de procesos y base de conocimiento

RNFO8 | Optimizar peticiones El disefio debe optimizar el nUmero de A
peticiones que se realizan a la API de

interpretacion de lenguaje natural.

MilenaBot: cliente

RNFQ9 | Canal de distribucién El canal de distribucion debe ser A

exclusivamente web chat.

RNF10 | Acceso simple El usuario debe poder localizar con A
facilidad el bot dentro de la

plataforma.

RNF11 | Ventana desplegada El chat del bot no puede superar el 25 A

% de la interfaz web de Milena.

RNF12 | Colores corporativos La interfaz debe sequir la guia de A
estilos corporativos.

RNF13 | Identificacion mensajes en | La interfaz debe permitir identificar A

chat los mensajes del usuario y del chatbot.

Servicios cognitivos

RNF14 | Entrenamiento El servicio debe permitir el A
entrenamiento mediante registros
internos (conversaciones del usuario)
y externos (mediante la creacion de

intents)

RNF15 | N° de intents por agente El nimero minimo de intents por A

agente debe ser de 1.500.

RNF16 | Capa basica sin coste El servicio cognitivo debe disponer de A

una capa basica sin coste por peticion.

Andrés Presno Garcia




| [

el o

UNIVERSIDAD DE OVIEDO

Escuela Politécnica de Ingenieria de Gijon Hoja 80 de 160
RNF17 | Limite de peticiones por El nlmero minimo de peticiones por A
segundo segundo tiene que ser 5.
RNF18 | Soporte El servicio contratado debe ofrecer A
soporte al desarrollador en caso de
que se produzca una incidencia.
RNF19 | Disponibilidad La disponibilidad del servicio A
contratado debe ser igual o superar el
99.9%
RNF20 | Conexion cifrada serv. La conexion debe ser confidencial, A
cognitivo — servidor integra con una disponible superior o
igual al 99.9%.
Plataforma de contenidos: interfaz web
RNF21 | Ul Web El usuario de NRH debe introducir los A
contenidos a través de una interfaz
web.
RNF22 | Procedimiento guiado El usuario de NRH debe ser guiado M
durante el procedimiento para
introducir los contenidos.
Plataforma de contenidos: BD
RNF23 | Sistema gestor de base de | La BD debe disponer de una A
datos. herramienta para guardar, modificar y
organizar la informacion
RNF24 | Consistencia BD- Las preguntas e intents de la BD A
Dialogflow deben coincidir.
RNF25 | Mecanismo de El administrador de los servicios A
comprobacion de cognitivos debe disponer de un
consistencia servicio para comprobar la
consistencia siguiendo el RNF25.
RNF26 | Restricciones entre tablas | El disefio debe evitar inconsistencias A

entre tablas.
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RNF27 | Acceso remoto La base de datos debe tener algun A
servicio de acceso mediante APl o un
cliente ligero.

RNF28 | Conexion cifrada BD — La conexion debe ser confidencial, M

servidor integra y estar siempre disponible.
Disponibilidad
RNF29 | Disponibilidad minima del | La disponibilidad del chatbot debe ser A
99.9% igual o superar el 99.9%

RNF30 | N° de accesos simultaneos | El nimero de accesos simultaneos no A
puede ser superior al limite de
peticiones por segundos establecidos
por los servicios cognitivos.
Seguridad

RNF31 | Acceso restringido El acceso a la plataforma Milena solo A
se puede realizar mediante la
plataforma Milena.
Despliegue

RNF32 | Despliegue red local La herramienta debe poder ser A
desplegada en la red corporativa.

MilenaBot: usabilidad

RNF33 | Tiempo de respuesta El tiempo de respuesta no debe A

exceder los 2 segundos.
Reglamento General de Proteccion de Datos (RGPD)

RNF34 | RGPD El asistente debera cumplir el vigente A
reglamento sobre proteccidn de datos

RNF35 | Cumplimiento de la La herramienta debe cumplir con los A

legalidad vigente

requisitos legales establecidos por la

empresa.

Tabla 17 -

Requisitos no funcionales
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3.2 Diseno de la herramienta

En este apartado se describe el disefio de las dos herramientas que conforman el sistema: el

chatbot y la plataforma para contenidos.

3.2.1 Disefio del back-end

Desde el punto de vista de un disefio eficiente y practico para el usuario, es recomendable
que el flujo de conversacion siga las recomendaciones que Microsoft sugiere en la

documentacién del enlace [20].

Para entender como proceder con el disefio, se puede tomar como punto de partida el disefio
de una interfaz web. Por norma general, las aplicaciones se inician con una interfaz principal
a la que los usuarios acceden y es esa la que proporciona informacion para acceder a otras
con distintas funcionalidades. Esto es un aspecto que se debe implementar en los bots. En el
paso inicial, se da la bienvenida al usuario, se establecen las expectativas y se deja que tome
el control. Para que el usuario comprenda qué puede hacer la herramienta, es recomendable
que se reserven intents que expliquen las funcionalidades. Los formularios de las aplicaciones
web solicitan fragmentos de informacién. En un bot, se recopila la misma informacién pero
con una conversacion activa. El objetivo es conseguir un flujo de conversacion natural con
capacidad para controlar interrupciones y cambios de temas en la conversacion

correctamente.

La herramienta es eficaz si cumple los siguientes objetivos: solucionar facilmente el
problema planteado por el usuario con el nimero minimo de pasos, ser mas rapido que
cualquier servicio alternativo, estar en plataformas con facil accesibilidad y que el tiempo de

respuesta sea adecuado.

3.2.1.1 Disefio y control del flujo de conversacion

El objetivo de este apartado es demostrar que el disefio implementado mediante estados es la
solucion optima al problema planteado. Antes de proceder, se debe explicar las diferencias
de un proceso y un formulario desde el punto de vista del disefio. Cuando el usuario decide
realizar una solicitud, por norma general, los servicios cognitivos interpretan que es un intent

de ese tipo lo que desemboca en la identificacion de las entidades. En funcién de eso, se
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realizan las preguntas sobre los pardmetros que no se han identificado. EI numero de
interfaces de un formulario varia en funcion de la expresién del usuario. En cambio, los

procesos no recogen informacion, simplemente guian a través de distintas interfaces.

El primer paso es enumerar los requisitos que afectan directamente al disefio. Estos son los
referentes a los procesos:

1. El disefio debe optimizar el nimero de peticiones que se realizan a la API de
interpretacion de lenguaje natural (RNF08).

2. Elchatbot debe ofrecer la posibilidad de cambiar a otro proceso, o si el tipo de proceso
lo permite, cambiar a un paso exacto (RF09).

3. La herramienta accede a la base de datos para obtener los recursos (RF10).
Estos son los que afectan a los formularios:

1. Los datos recopilados durante un formulario deben ser exclusivamente procesados
por el servidor. No deben ser enviados al servicio cognitivo (RNF07).

2. EIl bot debe optimizar el nimero de acciones / expresiones que debe introducir el
usuario para responder durante un formulario mediante la identificacion de entidades
(RF15).

3. La herramienta debe permitir al usuario cancelar el formulario o antes de ser
procesados (RF16).

El segundo paso es asociar a cada intent del NLU con un proceso o un formulario e integrarlo
con un manejador que lo invoque. Actualmente, hay algunos proyectos de cddigo abierto que
ya han resuelto este problema. El enlace [21] de Code Project y el ejemplo de Microsoft del
[22] mapean mediante un diccionario. Una vez que la herramienta reconoce el intent, se
accede a un proceso o formulario especifico desde donde se responde al usuario y se
almacena el estado e informacion de la conversacion. Generalmente, estos procesos tienen
mas de un paso, por lo que el usuario debe acceder en repetidas ocasiones a los recursos. Bot
Framework resuelve este problema mediante su propia libreria de dialogos y almacena en
memoria el estado de la conversacion. El enlace [23] asigna a cada paso del dialogo a una
funcidn asincrona. Este enfoque de Microsoft esta orientado a formularios donde los recursos

estén integrados en el proyecto, no es el caso de MilenaBot.
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3.2.1.1.1 Disefo de los procesos y base de conocimiento

Las dos principales diferencias que caracterizan al servidor es el acceso a la base de datos
para enviar las respuestas y la optimizacion del nimero de peticiones que se realizan al
servicio cognitivo. Ademas, los contenidos estan relacionados entre si, es decir el usuario de

NRH puede incluir una opcion que haga referencia a un formulario.

Para comprender esta idea, se presenta el siguiente ejemplo. El usuario solicita informacion
para teletrabajar y el bot inicia un proceso, sin embargo, llegado a un paso no puede
continuar. En ese momento, desea poner una incidencia pinchando en el botén sugerido. Esto
es un proceso totalmente ajeno al teletrabajo. Una vez que es completado, el usuario quiere
volver directamente al paso exacto donde estaba. Si se analiza desde el punto de vista del
disefio, el usuario ha cambiado de proceso a formulario sin haber finalizado el actual y
posteriormente, ha regresado al paso donde lo habia dejado. Esto seria complejo de

implementar si se utilizase la libreria de dialogos de Microsoft.

El disefio planteado permite que si el usuario sigue las opciones sugeridas, solo se envie la
primera expresion inicial. Mediante el ejemplo de las figuras 32 y 33, se explica como este
disefio cumple todos los requisitos. Inicialmente, el usuario se encuentra en el estado

“Inicial”’, desde aqui se realizan las peticiones a la NLU.

Cada respuesta del servicio cognitivo tiene asociado un intent con el que se accede a la base
de datos. De modo que el mensaje que recibe el usuario no es “IntTelework”, sino un texto
y una imagen seguido de 4 botones con las opciones: “avanzar”, “retroceder”, “salir” e
“informar del problema”. El servicio cognitivo solo registra las frases de entrenamiento y la

referencia al proceso o formulario correspondiente.
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MilenaBot A | .

10 "sComo puedo
teletrabajar?” I

£C8mo puedo teletrabajar?

2°";Como puedo APLai
teletrabajar?” . Natural Language
9 Understanding

Te guiaré en el proceso para configurar tu

r 3

6° Respuesta:

servicio de escritorio remoto, €l primer paso es - .
acceder 3 este enlace hitpsi//vRnwg.seresco.es “Te guiaré en el o 3° Intent: ) Google CloudPlatform
Visuslizes esta pantalla? proceso..." Telework
b et 5° Recursos 20 Intent:
I de Ter paso "Telework”
- de teletrabajo
—

=
-—

Figura 32 - Disefio del flujo de conversacion de un proceso: paso 1°
El usuario puede responder simplemente pinchando en uno de los botones. Si optase por
introducir una expresion textual, se enviaria al servicio cognitivo para su procesamiento. Con

este planteamiento se reduce el nimero de peticiones realizadas.

MilenaBot 1]
APl.ai

Natural Language
Understanding

) Google Cloud Platform

0 HCimy 1 "
Logueate con tus credenciales para acceder a las 1¢ "Siguiente paso
opciones de descarga y descarga el cliente para
tu sistema operativo.

v

A

¢Lo has descargado?

4° Respuesta:

2° Intent de recursos

3° Recursos
del paso descarga

Figura 33 - Disefio del flujo de conversacion de un proceso: paso 2°
Por ultimo si el usuario desease acceder a un paso especifico puede expresar por ejemplo:
“Quiero acceder al paso de descarga” y cambiaria directamente tras la interpretacion del

NLU. Esto permite cumplir con el RF09.

La figura 34 muestra el ejemplo desde el punto de vista de los estados. Todos los intents de
procesos y base de conocimiento son procesados por la misma funcidon asincrona

“Dialog State”.
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1° "Quiero teletrabajar " -
! Dialogflow FUNGi6
Inicial | vneion
< A
/ 2° IntTelework -
4 Estado
(usuario)
Cualquier otra
) expresion
“Salir” 30
v
_ “No, problema” Incident_
"Si. avancemos” | Dialog_State handler

“Volver al paso
anterior”

Figura 34 - Diagrama de flujo de ejemplo de un proceso
La figura 35 muestra qué sucede si la herramienta no tiene el contenido sobre lo que se refiere
el usuario. En ese caso, se envia un mensaje informandole de que la aplicacion no ha
conseguido interpretar su expresion. Aunque este proceso parezca sencillo, implica también
el establecimiento de la conexion con la base de datos. El objetivo es almacenar todas las
expresiones del usuario con su respectivo lenguaje para que pueda ser visualizado en la

plataforma de contenidos.

MilenaBot 4 |

A

201”Estoy malo, APl.ai
;Qué debo hacer? Natural Language
v Understanding

1° "Estoy malo,
;Qué debo hacer?”

A

4° Respuesta: ) Google Cloud Platform

_ "iNo hemos conseguido
Estoy enfemando y ciep que es par coronais. ;0ué deba hacer? entenderte!”
o 5¢ Insert:

6° OK "Estoy malo, ;Qué
debo hacer?”
Idioma: es

3° Intent: Fallback

<
<

(((

Figura 35 - Disefio de flujo tras contestacion no-matched

Esto es similar a lo que sucede cuando no se tienen los permisos para acceder al contenido
que se esta solicitando, dependiendo del usuario se puede acceder a los distintos procesos y

formularios. En todas las interacciones se realiza la verificacion, y el usuario no recibe
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informacidn sobre este proceso. En el caso de que su acceso sea correcto, sucede lo descrito
en las figuras 32 y 33. En caso de acceso incorrecto recibe el mismo mensaje que el de la

figura 35. Esto es lo que sucede en la figura 36.

MilenaBot a 1° "Dame informacién sobre

= 2° "Dame informacion sobre
vacaciones”

vacaciones” APl.ai
Natural Language

Understanding

»
>

v

A

A

7° Respuesta:
"iNo hemos conseguido

) Google Cloud Platform

3° Intent: holidays

entenderte!” 6° Verificacion
fe permies
o
5° Permiso 40 |ntent; holidays
Y respuesta

Figura 36 - Disefio del flujo de conversacién, control de permisos

3.2.1.1.2 Disefio de formularios

Los formularios tienen la misma estructura que el proyecto de Code Project del enlace [21].
Cada uno tiene un intent y una serie de funciones asincronas asociadas. A diferencia de los

procesos, no se accede a la base de datos. La figura 37 muestra el primera paso del formulario

vacaciones.
MilenaBot £
1° "Quiero vacaciones” - 2° "Quiero vacaciones” i
_ | R B Natural Language
P d —_— i ' Understanding

Procesando su peticidn... - — <

6° Respuesta: o 39 Intent: Vacaciones ) Google Cloud Platform
S A CO ks “Su situacion...”
N? dias disponibles: 23
Ne solicitudes pendientes de estudio: 0
N2 solicitudes canceladas: 0
N2 solicitudes rechazadas: 0
¢Quiere continuar y solicitar vacaciones? -

o UI Milena

Figura 37 - Disefio del flujo de conversacion de un formulario: paso 1°
En los siguientes pasos se realiza la validacion de los datos introducidos y su almacenamiento

en memoria en el propio servidor. De este modo, se cumple con los RF15 y RF16. Esto se

muestra en la figura 38.
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. . APlai
MilenaBot a 1°728 de mayo Validacion Natural Language
P de los datos Understanding
e 2° Respuesta: ) Google CloudPlatform
{p. €. 5 de maya 6 /ulic) (Fecha de retorno?
Mostar colendario abora
28 de mays
~
(p- ). 5 de maya & 6/lulic) UII M i |e n a

Figura 38 - Disefio del flujo de conversacion de un formulario: paso 2°
El dltimo paso (figura 39) es igual para todos los formularios. Contiene un resumen de todos
los pardmetros introducidos y obliga al usuario a confirmar si son estos los datos que desea
enviar en su solicitud. Normalmente, es en este estado cuando se realiza la conexion con los

servicios de Milena.

MilenaBot 1 |

Resumen de solicitud vacacional:

APl.ai
Natural Language
Understanding

1°"Sj, confirmo”

1. Dias disponibles en el ejercicio 2020 previo
23

<
<

2, N dias totales solicitados en el sjercicio 4° Respuesta:

2020: 1 o A ) Google Cloud Platform
“"Solicitud registrada”

3. Fecha de Inicio: 28/05/2020

4. Fecha de retorno: 28/05/2020

5. Comentarios: Sin comentarios
iConfirma la salicitud?

Fecha actual: 05/13/2020

Hora actual: 16:52:45

Milena

si, confimo

No

Figura 39 - Disefio del flujo de conversacion de un formulario: paso 3°

La figura 40 muestra el ejemplo desde el punto de vista de los estados. Desde el estado inicial
se accede a una funcién que comprueba las entidades identificadas por el servicio de
interpretacion de lenguaje natural, “holidays IAresponse”. A continuacion se accede al
manejador, “holidays_handler”. En este paso, se selecciona a qué estados del formulario se
debe acceder. Si la expresién del usuario incluye una fecha que cumpla con los requisitos, no
se pregunta por ella. En los estados, solo se comprueba la expresion del usuario y se almacena
en memoria 0 en el caso de ser el dltimo, se procesa. Los mensajes se envian desde el

manejador.
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1° "Quiero teletrabajar "
Inicial < Dialogflow Funcién
2° IntTelework
[ Estado
¥ (usuario)
holidays_IA
response holidays_
availability_
step
40
50
holidays_ 6 [ holidays_
handler date_step
holidays_
summary_s |
tep

Figura 40 - Diagrama de flujo de ejemplo de un formulario

Por otra parte, es posible que el lector piense que la solucion 6ptima es implementar un patron
estado. No hay ningun proyecto en el que se haya almacenado el estado mediante un

descriptor de acceso en una clase concreta.

El almacenamiento actual de estados sigue la recomendaciones de buenas practicas de
Microsoft. Se recomienda el estado de conversacion para realizar el seguimiento del contexto
de la conversacion. En cambio, el estado de usuario esta orientado a realizar el seguimiento
de la informacion recopilada al usuario, como por ejemplo, las respuestas del formulario de

incidencia.
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3.2.2 Disefo del front-end

La capa de cliente o front-end es la capa visible para los usuarios, ademas de ser la Ginica con
la que interactian directamente. A su vez, esta se comunica exclusivamente con la capa

servidor.

Durante la etapa de desarrollo, la capa de cliente puede ser emulada mediante Microsoft Bot
Emulator [24]. Es una aplicacion standalone que permite interactuar directamente con el
servidor que utiliza Microsoft Bot Framework. Esta herramienta esta orientada Unicamente a
probar el funcionamiento del bot y corregir posibles errores mediante la inspeccion de los
mensajes en formato JSON. No esta disefiada para ser utilizada en la etapa de produccion.
La figura 41 explica el testeo del back-end del apartado 3.5. También se puede conectar a

bots desplegados en el cloud de Azure Bot Service.

JSON

Inspeccionar
JSON

ensefiamos un ejemplo de lo que puedes encontrar

acceder directamente a consultar todas las funcionalidades
el botn situado debajo de la imagen, También
N ese caso, te ag i

Simulacién

= de front-end

Inspeccionar

b

n las funcionalidades del bot?

conexion

D 1pe your message .

Figura 41 - Testeo con Bot Framework Emulator

Para la puesta en produccion del sistema e integracion con la plataforma web, Milena, se
utiliza la tecnologia Bot Framework Web Chat. El despliegue depende del servidor. A raiz

de la eleccion de la arquitectura del apartado 1.6.3, se ha optado por la solucién corporativa.
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3.2.2.1 Comunicacion servidor - cliente

La comunicacion entre el cliente y el servidor no es trivial. Es diferente a un servicio API
REST habitual. Para poder establecer dicha comunicacion, es necesario seguir un protocolo
establecido por Microsoft denominado Direct Line [26]. Cabe destacar que si se hubiese
optado por el despliegue en el cloud, no seria necesario. Azure ofrece la integracion
completamente gratuita.

Este aspecto se soluciona mediante el paquete Offline-Directline del enlace [27]. La

comunicacion funciona de forma que se exponen un total de tres endpoints:

1. Directline, con el cual se comunica el cliente para enviar y recibir mensajes.
2. Conversation, con el cual se comunica el middleware para enviar mensajes.
3. Botstate, con el que se comunica el middleware para actualizar y leer el estado de la

conversacion.

De esta forma, se genera una estructura de tipo Proxy que sirve de intermediario el cliente y
el bot, por lo que en ningln momento se realiza una comunicacion directa entre ambos. Este

protocolo es todo lo que se necesita para establecer la comunicacion entre las dos capas.

3.2.3 Disefio de los agentes (API.ai Dialogflow)

Esta apartado pretende ofrecer una explicacion sobre el disefio de los agentes para mejorar el
rendimiento de las Ilamadas a la API. Se utiliza para la deteccion de intents en el servidor y

para la administracion de contenidos de los distintos agentes.

Siguiendo las recomendaciones de buenas practicas de Google Cloud Platform del enlace
[28], se reutiliza la misma instancia de cliente de sesion para todas las solicitudes de la
aplicacion. Eso se debe a que una vez instanciado, se realiza la autenticacion, la autorizacion
y la generacion de un token de acceso. Este proceso puede producir una espera de unos pocos
segundos. Para las llamadas posteriores, el cliente reutiliza el mismo token durante su periodo
de validez que es de aproximadamente una hora. Cada vez que caduca, es el propio cliente

de sesion el que actualiza el token automaticamente.
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El cliente es robusto y soporta usuarios simultaneos. Sin embargo, hay algunos aspectos que
deben ser gestionados por el desarrollador: los errores y el nimero de reintentos de conexion.
Los errores se describen en la documentacion de los errores de las API de Cloud. Respecto a
los reintentos, si el segmento de red entre el servidor y GCP esta congestionado y se supera
el timeout de conexion. El chatbot redirige al usuario a una interfaz en el que le informa del
problema y le permite reintentar la conexion. Este comportamiento es similar al de una

interfaz web real. Esto se muestra en la figura 42.

MilenaBot B o . .
1° "Hola 2° Dialogflow no recibe “Hola APl.ai
Iy Natural Language
Bienvenido 2 MilenaBot, soy tu asistente virtual. i Understanding
ZEN qué puedo ayudarte? <
o .
3° Respuesta: '-) Google Cloud Platform

"Tenemos un pequefio
problema... y no hemos
. podido acceder a nuestro
servicio de |A...l"

Tenemes un peguefio problema... y no hemos
podido acceder a nuestro servicio de IA... pero
puedes reintentar reenviar tu expresion o
consultar las funcionalidades de Milenagot

Hola!

Funcionalidades

(((

Figura 42 - Disefio de flujo en fallo por conexién con Dialogflow

Segun el cloud de Google, la API no esté disefiada para soportar picos de actividad abruptos
de carga. El trafico real generado por los usuarios no tiene este comportamiento. De este
modo, la API no responde adecuadamente a abruptas demandas de carga. Para la realizacion
de la prueba de carga, se debe aumentar de forma gradual la tasa de solicitudes hasta alcanzar
la tasa deseada.

El tamafio del agente afecta al nimero de frases de entrenamiento que se necesitan para un
correcto funcionamiento. Dialogflow recomienda al menos 10 frases por intent y este es el
namero minimo que se solicita en la plataforma de contenidos. Se recomienda incluir
variaciones de preguntas, verbos y sinbnimos para cubrir el amplio abanico de solicitudes del

usuario. También se ha habilitado la correccidn ortografica automatica.

Las recomendaciones para la identificacion de formularios y sus respectivas entidades no
afectan directamente al disefio de la herramienta, pero si que obliga a tenerlas en cuenta para

la correcta deteccidn del intent. La pregunta solo debe tener establecido la misma estructura
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de entidad. Por ejemplo, para la pregunta “;Cuél es mi némina de junio del 2020?”, la
entidad configurada como @month es “junio . Para otro caso, “Némina de julio del 18", se
debe establecer “julio”, pero no “de julio”. Ademas, como regla general, se debe tener tres

veces mas frases de entrenamiento que entidades.

El umbral actual esta establecido en 0.3. Si es demasiado alto, solo las consultas que tengan

coincidencias casi exactas con las frases de entrenamiento seran reconocidas como intent.

3.2.4 Disefio de la base de datos (Oracle)

En este apartado se describe el disefio de la base de datos. Es un elemento fundamental en el
sistema porque en ella se almacenan todos los contenidos de procesos y base de
conocimiento. La base de datos seleccionada es Oracle Database 11g Enterprise Edition
Release 11.2.0.1.0 — 64 bit Production. Respecto al DBA (Database Administrator), se utiliza
el Oracle SQL Developer version 19. Es una herramienta para guardar, modificar y organizar
la informacion. Los miembros responsables del proyecto tomaron la eleccion de esta

tecnologia, se debe a que proporciona caracteristicas mas adaptadas al proyecto.

Ademas, Oracle utiliza el estandar de SQL. Es un lenguaje de consultas muy popular y de
uso extendido. Gracias a que se trata de un lenguaje de alto nivel, simplifica la integracién

con la plataforma de contenidos y el servidor.

La base de datos desarrollada, “MilenaBot”, esta basada en un modelo relacional. Su disefio
se muestra en el siguiente diagrama entidad-relacion de la figura 43. Es necesario para la
herramienta que se reflejen las restricciones de los requisitos, de manera que nunca sea
posible realizar acciones no validas. Para ello, se utilizan reglas de modelo de datos y
restriccion. Por ejemplo, es imposible insertar en las tabla “RESOURCE_MESSAGE " si no
existe el intent 0 el campo “MESSAGE ” es nulo. Ademas, también delimita que se almacenen
datos que no son coherentes, por ejemplo, registrar preguntas sin tener el idioma

seleccionado.
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QUESTION INTENT USER_DATA

ID_QUESTION (PK)

ID_INTENT (PK) ID_USER (PK)
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USER_CREATION
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Figura 43 - Diagrama entidad - relacion de la plataforma de contenidos
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3.3 Descripcion del sistema

Dentro de la descripcion del sistema se pretende definir cada uno de los componentes que lo

conforman, indicando todos sus aspectos.

3.3.1 Casos de uso

Un caso de uso es la definicion de una funcionalidad del sistema que se basa en los requisitos
establecidos en el punto 3.1. Solo estan presentes aquellos con correspondencia con el RF01

al RF38. Cada uso esta definido por los siguientes elementos:

e El Identificador que esta formado por CU-XX siendo XX un nimero incremental.
e El nombre describe brevemente el caso de uso.

e El objetivo es la funcionalidad que se pretende cubrir.

e Las precondiciones son los requisitos previos.

e Las postcondiciones son efectos que genera en el sistema.

e El escenario define el procedimiento para alcanzar la funcionalidad del sistema.
e El actor es un elemento externo que interactia con el sistema, no esta solo

delimitado a personas. En este caso existen cuatro tipos:

e EIl usuario gestor / administrador es el actor que posee los privilegios de
acceso tanto a los archivos de configuracién del back-end como a la base de
datos del sistema. Esto le permite realizar acciones de creacion, modificacion
o0 eliminacién de contenidos y formularios en la plataforma.

e El usuario de NRH (Némina y Recursos Humanos) es un usuario que tiene
acceso a todas las funcionalidades de MilenaBot y de la plataforma de
contenidos salvo las reservadas para el “Usuario gestor”.

e El usuario estandar es en realidad un subtipo del actor “Usuario de recursos
humanos” porque no tiene acceso a la plataforma de contenidos vy
dependiendo de los permisos de su usuario de Milena, tiene restringidos

contenidos y formularios.
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e La plataforma de contenidos provee a la herramienta de todas las respuestas
de los procesos y base de conocimiento. Ademas, almacena las frases de

entrenamiento de Dialogflow.
Para una mejor comprension, se ha organizado en cinco subsistemas:

» Subsistema de procesos y base de conocimiento
» Subsistema de formulario vacaciones

» Subsistema de formulario permisos retribuidos
» Subsistema de formulario nGmina

» Subsistema de formulario certificado de retenciones

3.3.1.1 Casos de uso: subsistema de procesos y BC

La figura 44 resume todos los casos de uso del subsistema de procesos y base de
conocimiento descritas en las tablas 18 a 24.

Subsistema de procesos y KB

Consulta de funcionalidades

Y

Consulta de informacién de la

L —<<include>>
d base de conocimiento 77)
&
N

Consulta sin permisos

Consulta de un paso exacto

w  Consulta de un proceso 2 cinclude> > de un proceso

> Conversacién chatty

- — Consulta de informacién con
Consulta de informacién no ) . . .
D . X —<<include>>=»  cambio de disponibilidad
disponible - .
durante la sesion del usuario

Usuario convencional

N Fallo de conexion IA

Figura 44 - Casos de uso del subsistema de procesos y base de conocimiento.
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Nombre Consulta de funcionalidades Identificador CU-01
Actores Usuario convencional
Objetivo Consultar las funcionalidades de la herramienta

Precondiciones

El usuario debe tener permisos ‘Generales’y desplegar la interfaz del

asistente.

Postcondiciones

Escenario

1. EIl sistema identifica el idioma de la plataforma y envia un
mensaje de bienvenida.

2. El usuario introduce una expresion similar a las del intent de
funcionalidades.

3. La herramienta comprueba los permisos de acceso a ese
recurso.

4. EIl sistema accede a la base de datos y envia la respuesta
formada por un mensaje, un elemento multimedia y las
opciones.

5. Si el usuario selecciona uno de los botones, el asistente accede

directamente a la base de datos y envia los respectivos recursos.

Correspondencia

RFO01, RF02, RFO5, RF0O7, RF08, RF10, RF11y RF32

Tabla 18 - Caso de uso: Consulta de funcionalidades

Nombre Consulta de informacion de la base de | Identificador CU-02
conocimiento

Actores Usuario convencional

Obijetivo Consultar informacion de la base de conocimiento

Precondiciones

El usuario debe tener permisos de acceso a los recursos que esta

accediendo y desplegar la interfaz del asistente.

Postcondiciones

Escenario

1. El sistema identifica el idioma de la plataforma y envia un
mensaje de bienvenida.
2. Elusuario introduce una expresion similar o igual a la entrenada

en un intent asociado a base de conocimiento.
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3. EI'NLU identifica la expresion y la herramienta comprueba los

permisos del recurso.

El sistema accede a la base de datos y envia la respuesta
formada por un mensaje, un elemento multimedia y los temas
relacionados con la consulta.

Si el usuario selecciona uno de los temas relacionados, el
asistente accede directamente a la base de datos y envia la
respuesta. En el caso de que introduzca cualquier otra

expresion, esta sera procesada de nuevo.

Correspondencia

RFO01, RF02, RF05, RFO7, RF08, RF10 y RF32

Tabla 19 - Caso de uso: Consulta de informacion de la base de conocimiento

Nombre Consulta de un proceso Identificador CU-03
Actores Usuario convencional
Objetivo Consultar un proceso completo

Precondiciones

El usuario debe tener permisos de acceso a los recursos que esta

accediendo y desplegar la interfaz del asistente.

Postcondiciones

Escenario

El sistema identifica el idioma de la plataforma y envia un
mensaje de bienvenida.

El usuario introduce una expresién similar o igual a la entrenada
en un intent.

El NLU identifica la expresion y la herramienta comprueba los
permisos del recurso.

El sistema accede a la base de datos y envia la respuesta
formada por un mensaje, un elemento multimedia y las
opciones.

Si el usuario selecciona uno de los botones de una interfaz de
proceso 0 base de conocimiento, el asistente accede
directamente a la base de datos y envia los respectivos recursos.
En el caso de que seleccione una opcion con formulario, accede

directamente al primer paso.
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6. En el caso de que introduzca cualquier otra expresion, esta sera

procesada de nuevo.

Correspondencia

RFO01, RF02, RFO5, RFO7, RF08, RF09, RF10 y RF32

Tabla 20 - Caso de uso: Consulta de un proceso

Nombre Consulta de un paso exacto de un proceso | ldentificador CU-04
Actores Usuario convencional, plataforma de contenidos
Objetivo Consultar un proceso completo

Precondiciones

El usuario debe tener permisos de acceso a los recursos que esta
accediendo y que el usuario de NRH configure frases de entrenamiento
para ese paso en concreto.

Postcondiciones

Escenario

1. EIl sistema identifica el idioma de la plataforma y envia un
mensaje de bienvenida.

2. Elusuario introduce una expresion similar o igual a la entrenada
para un paso exacto de un proceso.

3. EI'NLU identifica la expresion y la herramienta comprueba los
permisos del recurso.

4. EIl sistema accede a la base de datos y envia la respuesta
formada por un mensaje, un elemento multimedia y las
opciones.

5. Si el usuario selecciona uno de los botones de una interfaz de
proceso 0 base de conocimiento, el asistente accede
directamente a la base de datos y envia los respectivos recursos.
En el caso de que seleccione una opcién con formulario, accede
directamente al primer paso.

6. En el caso de que introduzca cualquier otra expresion, esta sera

procesada de nuevo.

Correspondencia

RFO01, RF02, RF05, RF07, RF08, RF09, RF10 y RF32

Tabla 21 - Caso de uso: Consulta un paso exacto de un proceso
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Nombre Consulta de informacién no disponible | Identificador CU-05
Actores Usuario convencional
Objetivo El servicio de IA no realice matched sobre la expresion.

Precondiciones

El usuario debe tener permisos de acceso a los recursos que esta
accediendo, desplegar la interfaz del asistente y el NLU no esté

entrenado con frases similares a la pregunta.

Postcondiciones

La expresion del usuario es almacenada en la plataforma.

Escenario

1. El sistema identifica el idioma de la plataforma y envia un
mensaje de bienvenida.

2. El usuario introduce una expresion no identificable.
El NLU no asigna el mensaje a un intent.

4. El sistema envia la respuesta por defecto de no identificacion
del mensaje.

5. La herramienta almacena esta expresion en la base de datos.

Correspondencia

RFO01, RF02, RF05, RF07, RF08, RF10 y RF62

Tabla 22 - Caso de uso: Consulta de informacion no disponible

Nombre Consulta de informacion sin permisos Identificador CU-06
Actores Usuario convencional
Obijetivo La herramienta deniega el acceso al recurso solicitado.

Precondiciones

El usuario no debe tener permisos de acceso a los recursos que esta

accediendo.

Postcondiciones

Escenario

1. EIl sistema identifica el idioma de la plataforma y envia un
mensaje de bienvenida.

2. El usuario introduce una expresion interpretable por el NLU.

3. EINLU identifica la expresion y la herramienta comprueba los
permisos del recurso.

4. El sistema envia la respuesta por defecto de no identificacion

del mensaje.

Correspondencia

RFO01, RF02, RF05, RF06, RFO7, RF08, RF10 y RF32

Tabla 23 - Caso de uso: Consulta de informacion sin permisos
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Nombre Conversacion chatty Identificador CU-07
Actores Usuario convencional
Objetivo La herramienta responda adecuadamente a mensajes de saludo,

identificacion y ayuda.

Precondiciones | El usuario debe tener permisos de acceso ‘Generales’.

Postcondiciones | -

Escenario 1. El sistema identifica el idioma de la plataforma y envia un
mensaje de bienvenida.

2. El usuario introduce una expresion interpretable por el NLU.

3. EINLU identifica la expresion y la herramienta, tras comprobar
los permisos del recursos, responde al usuario.

Correspondencia | RF01, RF02, RF05, RF07, RF08, RF10, RF12, RF13 y RF32

Tabla 24 - Caso de uso: Conversacion chatty

3.3.1.2 Casos de uso: subsistema de formulario vacaciones

La figura 45 resume todos los casos de uso del subsistema de solicitud de vacaciones descritas
en las tablas 25 a 27.

Subsistema de formulario vacaciones

Solicitud completa de
A vacaciones sin entidades en la

S
627 .7
‘ — s expresion
Solicitud completa de Lo
vacaciones sin entidades en la <
expresion //7%%

*\al Cancelar la solicitud de
vacaciones

Usuario convencional

Figura 45 - Casos de uso del subsistema de formulario vacaciones
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Nombre Solicitud completa de vacaciones sin | Identificador CuU-08
entidades en la expresion.
Actores Usuario convencional
Objetivo Consultar las funcionalidades de la herramienta

Precondiciones

El usuario debe tener permisos de acceso al modulo ‘Vacaciones’.

Postcondiciones

La plataforma registra la solicitud.

Escenario

1.

10.
11.

El sistema identifica el idioma de la plataforma y envia un
mensaje de bienvenida.

El usuario introduce una expresion similar a la de solicitud de
un intent de vacaciones.

La herramienta comprueba los permisos de acceso a ese
recurso.

El sistema accede al servicio de Milena para obtener los dias
disponibles y el estado de las solicitudes y le envia la respuesta
junto con una pregunta sobre si quiere continuar.

Si el usuario selecciona el botén de confirmacion, se solicita la
fecha de inicio. En caso contrario, retorna al estado inicial.

El usuario introduce la fecha inicial.

El sistema valida si la fecha no es igual o anterior a la actual,
festivo o existe. En el caso de ser correcta solicita la fecha de
retorno, sino la herramienta le envia un mensaje advirtiéndole
del error y se la solicita de nuevo.

El usuario introduce la fecha de retorno.

El sistema valida si la fecha es posterior o igual a la inicial,
festivo, existe y si el periodo de dias laborables es inferior al
enviado por Milena. En el caso de ser correcta solicita los
comentarios, sino la herramienta le envia un mensaje
advirtiéndole del error y se la solicita de nuevo.

El usuario introduce los comentarios.

El sistema almacena los comentarios y envia un resumen de los

parametros introducidos junto a una confirmacion.
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12. Si el usuario acepta, se procesa la solicitud, sino la herramienta
le pregunta si desea modificar algin parametro o salir del
formulario mediante botones.

13. Si el usuario opta por modificar algun parametro, la herramienta
valida de nuevo que el periodo no exceda al disponible y sea
posterior a la fecha actual.

Correspondencia

RFO1, RF02, RFO5, RFO7, RF08, RF17, RF18, RF19, RF20, RF21,
RF22, RF23, RF32, RF33 y RF34.

Tabla 25 - Caso de uso: Solicitud completa de vacaciones sin entidades en la expresion

Nombre Solicitud completa de vacaciones con | Identificador CU-09
entidades en la expresion.

Actores Usuario convencional

Objetivo Consultar las funcionalidades de la herramienta

Precondiciones

El usuario debe tener permisos de acceso al moédulo ‘Vacaciones’.

Postcondiciones

La plataforma registra la solicitud.

Escenario

1. EIl sistema identifica el idioma de la plataforma y envia un
mensaje de bienvenida.

2. El usuario introduce una expresion similar a la de solicitud de
un intent de vacaciones con la fecha de inicio y/o de retorno.

3. La herramienta comprueba los permisos de acceso a ese
recurso.

4. El sistema accede al servicio de Milena para obtener los dias
disponibles y el estado de las solicitudes y le envia la respuesta
junto con una pregunta sobre si quiere continuar. En el caso de
que el periodo de la expresion exceda del disponible o sea
incorrecto, le envia un mensaje advirtiéndole de que se
solicitaran las fechas de nuevo.

5. Si el usuario solo introdujo una fecha en la expresion, la
herramienta la considera como fecha inicial y solicita la fecha

de retorno.
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6. El usuario, dependiendo de la expresion, no introduce ninguna

fecha o solo la de retorno. Si se da el segundo caso, el sistema
valida si la fecha es posterior o igual a la inicial, festivo, existe
y si el periodo de dias laborables es inferior al enviado por
Milena. Si es correcta, solicita los comentarios, sino la
herramienta le envia un mensaje advirtiéndole del error y se la
solicita de nuevo.

El usuario introduce los comentarios.

El sistema almacena los comentarios y envia un resumen de los
parametros introducidos junto a una confirmacion.

Si el usuario acepta, se procesa la solicitud, sino la herramienta
le pregunta si desea modificar algin parametro o salir del

formulario mediante botones.

. Si el usuario opta por modificar algin parametro, la herramienta

valida de nuevo que el periodo no exceda al disponible y sea

posterior a la fecha actual.

Correspondencia

RF01, RF02, RF05, RF07, RF08, RF15, RF17, RF18, RF19, RF20,
RF21, RF22, RF23, RF32, RF33, RF34 y RF35.

Tabla 26 - Caso de uso: Solicitud completa de vacaciones con entidades

Nombre Cancelar la solicitud de vacaciones Identificador CuU-10
Actores Usuario convencional
Objetivo Consultar las funcionalidades de la herramienta

Precondiciones

El usuario debe tener permisos de acceso al médulo ‘Vacaciones’ .

Postcondiciones

Escenario

El sistema identifica el idioma de la plataforma y envia un
mensaje de bienvenida.
El usuario introduce una expresién similar a la de solicitud de
un intent de vacaciones.
La herramienta comprueba los permisos de acceso a ese

recurso.
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4. El sistema accede al servicio de Milena para obtener los dias
disponibles y el estado de las solicitudes y le envia la respuesta
junto con una pregunta sobre si quiere continuar.

5. Si el usuario introduce en cualquiera de las interacciones una
expresion similar a cancelar, retorna al estado inicial.

Correspondencia | RF01, RF02, RF05, RF07, RF08, RF16, RF17, RF18, RF19, RF20,

RF21, RF22, RF23, RF32, RF33, RF34 y RF35.

Tabla 27 - Caso de uso: Cancelar solicitud de vacaciones.

3.3.1.3 Casos de uso: subsistema de formulario permisos

retribuidos

La figura 46 resume todos los casos de uso del subsistema de solicitud de permisos

retribuidos descritas en las tablas 28 a 31.

Subsistema de permisos retribuidos

Solicitud completa de A Solicitud completa de
,, permiso retribuido (con tipo Y'”d“de”" permiso retribuido con
. de dia laboral o natural) sin entidades en la expresion
entidades en la expresion o
RS

A

Solicitud completa de
permiso retribuido de _ Cancelar la solicitud de
.y . <<include> >=p| . o
compensacion de horas sin permiso retribuido
entidades en la expresion

Usuario convencional A

Figura 46 - Casos de uso del formulario de permisos retribuidos
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Nombre Solicitud completa de permiso retribuido | Identificador CU-11
(con tipo de dia laboral o natural) sin
entidades en la expresion.
Actores Usuario convencional
Objetivo Consultar las funcionalidades de la herramienta

Precondiciones

El usuario debe tener permisos de acceso al médulo ‘Vacaciones’.

Postcondiciones

La plataforma registra la solicitud.

Escenario

1. EIl sistema identifica el idioma de la plataforma y envia un
mensaje de bienvenida.

2. Elusuario introduce una expresion similar a permiso retribuido.

3. La herramienta comprueba los permisos de acceso a ese
recurso.

4. EIl sistema presenta al usuario todos los permisos retribuidos
disponibles.

5. El usuario selecciona el tipo de permiso a excepcion de
“Compensacion de horas”.

6. El sistema informa de los dias laborables o naturales maximos
disponibles y le consulta la fecha de inicio.

7. El usuario introduce la fecha de inicio.

8. El sistema valida si la fecha no es igual o anterior a la actual,
festivo 0 no existe. En el caso de ser correcta solicita la fecha
de retorno, sino la herramienta le envia un mensaje
advirtiéndole del error y se la solicita de nuevo. Si el permiso
es de un dia, no se solicita fecha de retorno.

9. El usuario introduce la fecha de retorno.

10. El sistema valida si la fecha es posterior o igual a la inicial,
festivo, existe y si el periodo de dias laborables o naturales es
inferior o igual al del servicio. En el caso de ser correcta solicita
los comentarios, sino la herramienta le envia un mensaje
advirtiéndole del error y se la solicita de nuevo.

11. El usuario introduce los comentarios.
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12. El sistema almacena los comentarios y envia un resumen de los
pardmetros introducidos junto a una confirmacion.

13. Si el usuario acepta, se procesa la solicitud, sino la herramienta
le pregunta si desea modificar algin parametro o salir del
formulario mediante botones.

14. Si el usuario opta por modificar algiin parametro, la herramienta
valida de nuevo que el periodo no exceda al disponible y sea

posterior a la fecha actual.

Correspondencia

RFO1, RF02, RFO5, RF07, RF08, RF17, RF18, RF19, RF20, RF24,
RF25, RF26, RF32, RF33 y RF34.

Tabla 28 - Solicitud completa de permiso retribuido (con tipo de dia laboral) sin entidades
Nombre Solicitud completa de permiso retribuido | Identificador CU-12
de compensacion de horas sin entidades
en la expresion.
Actores Usuario convencional
Objetivo Consultar las funcionalidades de la herramienta

Precondiciones

El usuario debe tener permisos de acceso al moédulo ‘Vacaciones’.

Postcondiciones

La plataforma registra la solicitud.

Escenario

1. El sistema identifica el idioma de la plataforma y envia un
mensaje de bienvenida.

2. Elusuario introduce una expresién similar a permiso retribuido.

3. La herramienta comprueba los permisos de acceso a ese
recurso.

4. EI sistema presenta al usuario todos los permisos retribuidos

disponibles.

El usuario selecciona “Compensacion de horas” .

El sistema informa de que solo se dispone de un dia laboral.

El usuario introduce la fecha.

© N o o

El sistema valida si la fecha no es igual o anterior a la actual,
festivo o0 no existe. En el caso de ser correcta se solicita la hora

inicial.
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9.

10.
11.
12.

13.
14.

15.

16.

El usuario introduce la hora inicial.

El sistema valida la hora y solicita la hora de retorno.

El usuario introduce la hora de retorno.

La herramienta comprueba que el periodo no sobrepasa las 8
horas y 30 minutos y solicita los comentarios.

El usuario introduce los comentarios.

El sistema almacena los comentarios y envia un resumen de los
parametros introducidos junto a una confirmacion.

Si el usuario acepta, se procesa la solicitud, sino la herramienta
le pregunta si desea modificar algin pardmetro o salir del
formulario mediante botones.

Si el usuario opta por modificar algin parametro, la herramienta
valida de nuevo que el periodo no exceda al disponible y sea
posterior a la fecha actual.

Correspondencia

RFO1,

RF02, RF05, RFO7, RF08, RF17, RF18, RF19, RF20, RF24,

RF25, RF26, RF32, RF33 y RF34.

Tabla 29 - Solicitud completa de permiso retribuido de compensacién de horas sin entidades en la expresion.

Nombre Solicitud completa de permiso retribuido | Identificador CU-13
con entidades en la expresion.

Actores Usuario convencional

Objetivo Consultar las funcionalidades de la herramienta

Precondiciones

El usuario debe tener permisos de acceso al modulo ‘Vacaciones’.

Postcondiciones

La plataforma registra la solicitud.

Escenario

1.

El sistema identifica el idioma de la plataforma y envia un
mensaje de bienvenida.

El usuario introduce una expresién similar a la de solicitud de
un intent de permiso retribuido con el tipo y/o la fecha de inicio
y de retorno.

La herramienta comprueba los permisos de acceso a ese

recurso.
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3.1 Si el usuario introduce el tipo de permiso, envia el namero
de dias disponibles.

3.2 Si el usuario introduce una sola fecha, el bot la valida y
pregunta sobre la de retorno.

3.3 Si introduce dos fechas, primero comprueba su validez. En
el caso de que también introduzca el tipo de permiso 3.1,
valida el periodo en caso contrario se realiza tras la eleccion
del permiso con los botones.

El usuario introduce los pardmetros restantes en las sucesivas

interacciones.

El sistema almacena la informacion y envia un resumen de los

parametros introducidos junto a una confirmacion.

Si el usuario acepta, se procesa la solicitud, sino la herramienta

le pregunta si desea modificar algin parametro o salir del

formulario mediante botones.

Si el usuario opta por modificar algin parametro, la herramienta

valida de nuevo que el periodo no exceda al disponible y sea

posterior a la fecha actual.

Correspondencia

RFO1, RF02, RFO5, RF07, RF08, RF15, RF17, RF18, RF19, RF20,
RF21, RF22, RF23, RF32, RF33, RF34, RF35 Y RF36.

Tabla 30 - Solicitud completa de permiso con entidades en la expresion.

Nombre Cancelar la solicitud de permiso | Identificador CU-14
retribuido

Actores Usuario convencional

Objetivo Consultar solicitud de permiso retribuido

Precondiciones

El usuario debe tener permisos de acceso al moédulo ‘Vacaciones’.

Postcondiciones

Escenario

El sistema identifica el idioma de la plataforma y envia un
mensaje de bienvenida.
El usuario introduce una expresion similar a la de solicitud de

un intent de permiso retribuido.
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3. La herramienta comprueba los permisos de acceso a ese
recurso.

4. El sistema le informa de los dias disponibles y le pregunta por
la fecha actual.

5. Si el usuario introduce en cualquiera de las interacciones una
expresion similar a cancelar, retorna al estado inicial.

Correspondencia | RF01, RF02, RF05, RF07, RF08, RF16, RF17, RF18, RF19, RF20,

RF21, RF22, RF23, RF32, RF33, RF34 y RF35.

Tabla 31 - Cancelar la solicitud de permiso retribuido

3.3.1.4 Casos de uso: subsistema de nOmina

La figura 47 resume todos los casos de uso del subsistema de solicitud de némina descritas
en las tablas 32 a 34.

Subsistema de formulario vacaciones

Solicitud completa de
77| némina sin entidades en |a
' ‘“C\oég expresion
Solicitud completa de nomina |~
sin entidades en la expresion ¢

V/}7(‘/‘/0'9
*~a  Cancelar la solicitud de
noémina
Usuario convencional
Figura 47 - Diagrama de casos de usos del subsistema de némina
Nombre Solicitud completa de ndémina sin | Identificador CU-15

entidades en la expresion.

Actores Usuario convencional

Objetivo Consultar las funcionalidades de la herramienta

Precondiciones | El usuario debe tener permisos de acceso al médulo ‘Némina’ .

Postcondiciones | La plataforma registra la solicitud.

Escenario 1. El sistema identifica el idioma de la plataforma y envia un

mensaje de bienvenida.
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2. El usuario introduce una expresion similar a la de solicitud de
un intent de némina.

3. La herramienta comprueba los permisos de acceso a ese

recurso.

El sistema solicita el mes.

El usuario introduce el mes.

El bot comprueba la validez del mes.

El sistema solicita el afio.

El usuario introduce el afo.

© o N o g s

El sistema comprueba que se dispone de la némina solicitada y

Se genera un resumen.

10. Si el usuario acepta, se procesa la solicitud y se genera un enlace
desde el que puede iniciar la descarga, sino la herramienta le
pregunta si desea modificar algin pardmetro o salir del
formulario mediante botones.

11. Si el usuario opta por modificar algun parametro, la herramienta

valida de nuevo el afio y mes introducido.

Correspondencia

RF01, RF02, RF05, RF07, RF08, RF17, RF18, RF19, RF20, RF27,
RF28, RF32, RF33 y RF34.

Tabla 32 - Solicitud completa de némina sin entidades en la expresion.

Nombre Solicitud completa de ndémina con | Identificador CU-16
entidades en la expresion.

Actores Usuario convencional

Obijetivo Consultar las funcionalidades de la herramienta

Precondiciones

El usuario debe tener permisos de acceso al médulo ‘Némina’.

Postcondiciones

La plataforma registra la solicitud.

Escenario

1. El sistema identifica el idioma de la plataforma y envia un
mensaje de bienvenida.
2. El usuario introduce una expresion similar a la de solicitud de

un intent de nomina con entidades en la expresion.
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3. La herramienta comprueba los permisos de acceso a ese

recurso.
1.1 Si la expresion contiene el mes, el chatbot no lo solicita.
1.2 Si la expresion contiene el afio, el chatbot no lo solicita.

El sistema comprueba que se dispone de la néGmina solicitada y
Se genera un resumen.

Si el usuario acepta, se procesa la solicitud y se genera un enlace
desde el que puede iniciar la descarga, sino la herramienta le
pregunta si desea modificar algin pardmetro o salir del
formulario mediante botones.

Si el usuario opta por modificar algin parametro, la herramienta

valida de nuevo el afio y mes introducido.

Correspondencia

RF01, RF02, RF05, RF07, RF08, RF17, RF18, RF19, RF20, RF27,

RF28, RF32, RF33 y RF34.

Tabla 33 - Solicitud completa de némina con entidades en la expresion.

Nombre Cancelar la solicitud de nébmina Identificador CuU-17
Actores Usuario convencional
Objetivo Consultar solicitud de permiso retribuido

Precondiciones

El usuario debe tener permisos de acceso al médulo ‘Vacaciones’ .

Postcondiciones

Escenario

El sistema identifica el idioma de la plataforma y envia un
mensaje de bienvenida.

El usuario introduce una expresién similar a la de solicitud de
un intent de néGmina.

La herramienta comprueba los permisos de acceso a ese
recurso.

Si el usuario introduce en cualquiera de las interacciones una

expresion similar a cancelar, retorna al estado inicial.

Correspondencia

RF01, RF02, RF05, RF07, RF08, RF16, RF17, RF18, RF19, RF20,
RF21, RF22, RF23, RF32, RF33, RF34 y RF35.

Tabla 34 - Cancelar la solicitud de némina
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3.3.1.5 Casos de uso: subsistema de certificado retenciones

La figura 48 resume todos los casos de uso del subsistema de solicitud de vacaciones descritas
en las tablas 35 a 37.

Subsistema de formulario certificado
de retenciones

Solicitud completa de
certificado de retenciones

. Solicitud leta d s sin entidades en la
Ye\%\ ./
olicitud completa de /me\ expresion

certificado de retenciones sin
entidades en la expresion

*~a  Cancelar la solicitud del
certificado

Usuario convencional

Figura 48 - Diagrama de casos de uso del certificado de retenciones

Nombre Solicitud completa de certificado de | Identificador CU-18

retenciones sin entidades en la expresion.

Actores Usuario convencional

Objetivo Consultar las funcionalidades de la herramienta

Precondiciones | El usuario debe tener permisos de acceso al mddulo ‘Némina’.

Postcondiciones | La plataforma registra la solicitud.

Escenario 1. El sistema identifica el idioma de la plataforma y envia un
mensaje de bienvenida.

2. El usuario introduce una expresion similar a la de solicitud de
un intent de certificado de retenciones.

3. La herramienta comprueba los permisos de acceso a ese
recurso.

4. El sistema solicita el afio.

5. El usuario introduce el afio.

6. El sistema comprueba que se dispone del certificado solicitado

y se genera un resumen.
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7.

Si el usuario acepta, se procesa la solicitud y se genera un enlace
desde el que puede iniciar la descarga, sino la herramienta le
pregunta si desea modificar algun parametro o salir del
formulario mediante botones.

Si el usuario opta por modificar algin parametro, la herramienta

valida de nuevo el afio introducido.

Correspondencia

RFO1, RF02, RFO5, RF07, RF08, RF17, RF18, RF19, RF20, RF29,
RF30, RF32, RF33 y RF34.

Tabla 35 - Solicitud completa de certificado de retenciones sin entidades.

Nombre Solicitud completa de certificado de | Identificador CU-19
retenciones con entidades en la
expresion.

Actores Usuario convencional

Objetivo Consultar las funcionalidades de la herramienta

Precondiciones

El usuario debe tener permisos de acceso al médulo ‘Nomina’.

Postcondiciones

La plataforma registra la solicitud.

Escenario

1.

El sistema identifica el idioma de la plataforma y envia un
mensaje de bienvenida.

El usuario introduce una expresion similar a la de solicitud de
un intent de certificado de retenciones con entidades en la
expresion.

La herramienta comprueba los permisos de acceso a ese
recurso. Si la expresion contiene el afio, el chatbot no lo solicita.
El sistema comprueba que se dispone del certificado solicitado
Yy Se genera un resumen.

Si el usuario acepta, se procesa la solicitud y se genera un enlace
desde el que puede iniciar la descarga, sino la herramienta le
pregunta si desea modificar algun parametro o salir del
formulario mediante botones.

Si el usuario opta por modificar algin parametro, la herramienta

valida de nuevo el afio introducido.
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Correspondencia | RF01, RF02, RF05, RF07, RF08, RF17, RF18, RF19, RF20, RF29,
RF30, RF32, RF33 y RF34.

Tabla 36 - Solicitud completa de certificado de retenciones con entidades

Nombre Cancelar la solicitud de certificado de | ldentificador CuU-20

retenciones.

Actores Usuario convencional

Objetivo Consultar solicitud de permiso retribuido

Precondiciones | El usuario debe tener permisos de acceso al médulo ‘Vacaciones’.

Postcondiciones | -

Escenario 1. El sistema identifica el idioma de la plataforma y envia un
mensaje de bienvenida.

2. El usuario introduce una expresion similar a la de solicitud de
un intent de certificado.

3. La herramienta comprueba los permisos de acceso a ese
recurso.

4. Si el usuario introduce en cualquiera de las interacciones una

expresion similar a cancelar, retorna al estado inicial.

Correspondencia | RF01, RF02, RF05, RF07, RF08, RF16, RF17, RF18, RF19, RF20,
RF21, RF22, RF23, RF32, RF33, RF34 y RF35.

Tabla 37 - Cancelar la solicitud de certificado de retenciones.
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3.3.2 Diagramas de secuencia

Los diagramas de secuencia de los siguientes apartados son de los casos de uso mas

generales. No se realizan todos para no sobrecargar con informacién redundante.

3.3.2.1 Diagrama de secuencia: consulta funcionalidades

La figura 49 muestra el diagrama de secuencia para el caso de uso de consultar las
funcionalidades del asistente. Este ejemplo sirve para todos los procesos y preguntas a la base
de conocimiento. Se puede observar como el front-end interactta con el back-end generando
una actividad. Desde este evento, se accede a la funcidon asociada al estado inicial,
“intial_state”, que envia la expresion para que sea procesada por Dialogflow. Una vez que
el servicio cognitivo determina el intent, se ejecuta “set_process”. Es en esta funcion desde
la que se accede a la base de datos de Oracle para obtener los recursos y permisos.

Finalmente, el front-end se encarga de mostrar una respuesta visible para el usuario.

o

@ on_message_
= Front-end activiy Inital_state set_process Dialog_State Dialogflow ORACLE
Usuar.lo (Bot_Logic)
Convencional

Expresion usuario—p»

Serializacion
expresion
STATE:

INITIAL

Send_query: >

intent: funcionalidadk

intent:
—»

funcionalidades

intent: funcionali »

Recurso:

Recurso:

Recurso:

Recurso:

Bot6n sugerido——»
Serializacion
—_— —p

expresion STATE: R

funcionalidad

intent: boton——————»

Recurso:

Recurso:

puesta

Figura 49 - Diagrama de secuencia: consulta funcionalidades
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3.3.2.2 Diagrama de secuencia: formulario de permiso
retribuido sin entidades

La figura 50 muestra el diagrama de secuencia para el caso de uso de solicitar un permiso
retribuido sin entidades. Este ejemplo sirve para explicar la similar estructura que tienen estos

formularios.

Desde el evento “on_message activity”, se accede a la funcion asociada al estado inicial,
“intial_state”, que envia la expresion para que sea procesada por Dialogflow. La IA
determina que es un formulario sin entidades y se ejecuta “set_form”. Desde esta funcién, se
accede al manejador que envia la pregunta y cambia al estado oportuno. Las zonas
sombreadas indican bucles. El usuario solo puede avanzar si introduce el parametro

correctamente.

paidleave_ paidleave_ paidleave_
comment_ | | summa ry_ selection_ Dialogflow Milena
step step step

el paidieave_ paidleave_ paidleave_ paidleave_
handler

Inital_state set_form e s s

activiy.
(Bot_Logic)

sssss

sssss

‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘
STATE:

paidieave.

comment_step

STATE:
paidieave_
summary_stey

Figura 50 - Diagrama de secuencia de formulario de permiso retribuido
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3.3.2.3 Diagrama de secuencia: formulario de nomina con
entidades

La figura 51 muestra el diagrama de secuencia para el caso de uso de solicitar un permiso
retribuido con entidades y modificacion de los parametros. Este ejemplo, al igual que el

anterior, también sirve para detallar el similar comportamiento entre formularios.

Todos los mensajes son procesados por “on_message activity” que accede a la funcion
asociada al estado inicial. Esta primera parte es similar al 3.3.4.1. Sin embargo, la IA
determina que es un formulario con entidades de modo que el manejador ya no se accede a
todas las preguntas y estados. De hecho, al contener la expresion el afio y mes, accede

directamente al resumen de confirmacion de solicitud.

Las zonas sombreadas indica un bucle, si el usuario al modificar un pardmetro no introduce

un dato correcto, el chatbot no le permite continuar.

o
@ on_message_ payroll_ payroll_ payroll_
activiy Inital_state set_form Ll payroll vear_month_ | | summay . selection_
(Bot_Logic) pon:

step step step

Dialogflow. Milena

||||

Nomina
entidades: Afioy Mes

intent Formulario: Nomina

STATE
‘payroll_summary_ste

STATE:
payroll_summary_step

,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,

STATE:
‘payroll_summary_step

< Respuesta-—t

Figura 51 - Diagrama de secuencia de formulario de némina
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3.4 Descripcion del back-end: Milena Server

El servidor es de tipo AIOHTTP (Asynchronous Hypertext Transfer Protocol Server) sobre
el gque Microsoft desarrolla una estructura para el procesamiento de mensajes, HTTP. Esta
basado en el mddulo asyncio que proporciona herramientas para aplicaciones concurrentes

con co-rutinas. Asyncio utiliza un enfoque de un solo hilo y proceso.

Sin embargo, el desarrollo tiene un mayor nivel de abstraccion. En Bot Framework SDK,
cada evento es una actividad del usuario o chatbot. Por ejemplo, al inicio de la conversacion
surgen dos actividades, ambas por actualizacién de la conversacion de los dos agentes.

Microsoft define el turno de conversacion como el procesamiento de una actividad.

El middleware es similar a los back-ends de mensajeria, incluye un conjunto lineal de
componentes que se ejecutan secuencialmente. Los controladores definen la légica del bot
para las diferentes actividades que derivan de ActivityHandler. El controlador principal es

)

“on_turn”, que funciona como manejador. Llama a dos controladores en funcion de la

actividad:

e  “On_message_activity” que se invoca una vez recibido un mensaje del usuario.

e  “On_event activity” es una funcion desde la que se definen los eventos.

La ldgica principal estd definida en dialog_main/bot_logic.py. BotLogic deriva de
ActivityHandler que también deriva de la interfaz, Bot. En esta clase, se definen los

controladores. Estos métodos se pueden sobrescribir aunque estén protegidos.

Debido a la particular estructura del back-end, los diagramas de estados de los siguientes
apartados siguen el formato de la documentacion de Microsoft del enlace [29]. No se
considera una notacion estandarizada. Las flechas indican que desde esa funcién o método
se accede a otra.
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3.4.1 Diagrama de estados de procesos

Al generarse la actividad de mensaje, se accede a una funcién dependiendo del estado del
usuario. Si el usuario estd en el inicial, se detecta el intent de la expresion mediante
“detect _intent” de “InitiaDialog” y a continuacion, se establece el formulario o proceso /
BC pertinente. Por Gltimo, si se encuentra en un proceso o pregunta de base de conocimiento,
ejecuta “process_dialog” de “ProcessDialogState”. Todos los intents de este tipo son

gestionados por esta funcién. Este diagrama se encuentra en la figura 52.

Botlogic

on_event_ on_message_
activity activity

/\

InitalDialog ProcessDialogState

detect_intent Process_Dialog

O\

set_form set_process

Figura 52 - Diagrama de clases de BotLogic

3.4.2 Diagrama de estados de los formularios

Desde “set form”, se accede siempre a las funciones de tipo “IAresponse”. Son las
encargadas de procesar las entidades del intent. Los manejadores, “handler”, envian los

mensajes Yy establecen cada uno de los estados que conforman los formularios.

En el caso de que el usuario esté en cualquier de los estados de los formularios, la herramienta
accede el diccionario de “dict mapping” de “StateFormHandler” para ejecutar la funcion

asociada. Todos los pasos que incluyen “step ”, validan y almacenan la expresion del usuario.

Las figuras 53 a 56 contienen los diagramas de vacaciones, certificado de retenciones,

némina y permisos respectivamente.
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Botlogic

StateFormHandler
on_event_ on_message_
activity activity

\ 4

dict_mapping

InitalDialog

HolidayslAresponse HolidaysDialogState

detect_intent

holidays_handler holidays_availability_

step
l 7'y \
™ holidays_date_step
set_form

N\ holidays_comment_
step
holidays_summary_
holidays_lAresponse SLep

v
IntentFormHandler e

/

dict_mapping

holidays_selecction_
step

Figura 53 - Diagrama de estados del formulario de vacaciones

BotLogic

StateFormHandler
on_event_ on_message_
activity activity

\ 4

dict_mapping

InitalDialog

CertificatelAresponse CertificateDialogState

detect_intent

certificate_handler k certificate_year_step

l A

certificate_summar_
set_form step
certificate_selecction
v d o certificate_ step
IntentFormHandler / lAresponse

dict_mapping

Figura 54 - Diagrama de estados del formulario de certificado
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BotLogic
StateFormHandler
on_event_ || on_message_ R
activity activity 4 dict_mapping
InitalDialog PayrollAresponse PayrollDialogState

detect_intent

payroll_handler

payroll_year_

'

set_form

A 4

s g

IntentFormHandler

dict_mapping

payroll_

\ payroll_selecction_

month_step

payroll_summar_
step

step

IAresponse

/"

Figura 55 - Diagrama de estados del formulario de némina

Botlogic

on_event_
activity

activity

on_message_ |

StateFormHandler

/

dict_mapping

InitalDialog

PaidleavelAresponse

detect_intent

set_form

v
IntentFormHandler

dict_mapping

paidleave_handler

paidleave_
/ |Aresponse

T~

PaidLeaveSharedDialogState

paidleave_type_step
paidleave_date_step

paidleave_comment_
step

paidleave_summary_
step

v

PaidLeaveHourDialogState

PaidLeaveDefaultDialogState

paidleave_hour

selection_step

paidleave_hour_
eriod_ste

paidleave_def_
selection_step

Figura 56 - Diagrama de estados del formulario de permisos retribuidos
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3.4.3 Clases, méetodos y funciones del back-end

La tabla 38 contiene todas las clases, métodos y funciones asincronas que contiene

actualmente el back-end.

dialog_main

class BotLogic(ActivityHandler)

- session_client : dialogflow_v2
- session_pool : cx_oracle
- conversation_state

- user_state

+ __init__ (self, conversation_state, user_state, config)
+ on_turn (self, turn_context)
+ on_event_activity (self, turn_context)

+ 0on_message_activity (self, turn_context)

class InitialDialog

+ detect_intent (turn_context, session_client, session_pool, conversation_data,
user_profile)

+ check_user_permission (cursor, intent, user_profile)

+ set_process (turn_context, conversation_data, intent, cursor)

+ set_form (turn_context, session_client, conversation_data, user_profile,
intent, entities)

+ send_query (turn_context, session_client, user_profile)

dialog_process

class ProcessDialogState

+ process_dialog_state (turn_context, session_client, session_pool,

conversation_data, user_profile)
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class FailToConnectDialogState

+ process_error_connect (turn_context, conversation_data)
+ fail_select_option (turn_context, session_client, session_pool,

conversation_data, user_profile

dialog_form

class PayrolllAresponse

+ payroll_IAresponse (turn_context, session_client, conversation_data,
user_profile, entities)
+ payroll_handler (turn_context, session_client, conversation_data,

user_profile)

class PayrollDialogState

+ payroll_year_month_step (turn_context, session_client, conversation_data,
user_profile)
+ payroll_summary step (turn_context, session_client, conversation_data,
user_profile)
+ payroll_selection_step (turn_context, session_client, conversation_data,

user_profile)

class PaidLeavel Aresponse

+ paidleave_lAresponse (turn_context, session_client, conversation_data,
user_profile, entities)

+ paidleave_handler (turn_context, session_client, conversation_data,
user_profile)

+ paidleave_default_handler (turn_context, session_client, conversation_data,
user_profile)

+ paidleave_hour_handler (turn_context, session_client, conversation_data,

user_profile)
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class PaidLeaveDefaultDialogState

+ paidleave_def selection_step (turn_context, session_client,

conversation_data, user_profile)

class PaidLeaveHourDialogState

+ paidleave_hour_period_step (turn_context, session_client,
conversation_data, user_profile)
+ paidleave_hour_selection_step (turn_context, session_client,

conversation_data, user_profile)

class PaidLeaveSharedDialogState

+ paidleave_type_step (turn_context, session_client, conversation_data,
user_profile)

+ paidleave_date_step (turn_context, session_client, conversation_data,
user_profile)

+ paidleave_comment_step (turn_context, session_client, conversation_data,
user_profile)

+ paidleave_summary_step (turn_context, session_client, conversation_data,

user_profile)

class Certificatel Aresponse

+ certificate_lAresponse (turn_context, session_client, conversation_data,
user_profile, entities)
+ certificate_handler (turn_context, session_client, conversation_data,

user_profile)

class CertificateDialogState

+ certificate_year_step (turn_context, session_client, conversation_data,
user_profile)
+ certificate_summary_step (turn_context, session_client, conversation_data,

user_profile)
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+ certificate_summary_step(turn_context, session_client, conversation_data,
user_profile)
+ certificate_selection_step(turn_context, session_client, conversation_data,

user_profile)

class HolidayslAresponse

+ holidays_IAresponse(turn_context, session_client, conversation_data,
user_profile, entities)
+ holidays_handler(turn_context, session_client, conversation_data,

user_profile)

class HolidaysDialogState

+ holidays_availability step (turn_context, session_client, conversation_data,
user_profile)
+ holidays_date_step (turn_context, session_client, conversation_data,

user_profile)

class HolidaysDialogState

+ holidays_availability step(turn_context, session_client, conversation_data,
user_profile)

+ holidays_date_step(turn_context, session_client, conversation_data,
user_profile)

+ holidays_comment_step(turn_context, session_client, conversation_data,
user_profile)

+ holidays_summary_step(turn_context, session_client, conversation_data,
user_profile)

+ holidays_selection_step(turn_context, session_client, conversation_data,

user_profile)

Andrés Presno Garcia




. UNIVERSIDAD DE OVIEDO

Escuela Politécnica de Ingenieria de Gijon

Hoja 127 de 160

class UserProfile

- name: str

- member_id: str

- language: str

- permission: str

- incident_description: str

- incident_priority: str

- holidays_start_date: str

- holidays_end_date: str

- holidays_comment: str

- holidays_num_requested: int
- holidays_num_available: int
- holidays_num_outstanding: int
- holidays_num_reject: int

- holidays_num_cancel: int

- paidleave_type: str

- paidleave_start_date: str

- paidleave_end_date: str

- paidleave_num_requested: int
- paidleave_start_hour: str

- paidleave_end_hour: str

- paidleave_hours_requested: str
- paidleave_comment: str

- payroll_year: str

- payroll_month: str

- certificate_year: str
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class ConversationData

- state: str
- state_option: str
- evaluation_process: str

- prompted_for_holidays: bool

handlers

class IntentFormHandler

- dict_mapping

class StateFormHandler

- dict_mapping

helpers

class HelperTimeFunctions

+ process_time(start_time, end_time)

+ check_time (time)

+ calculate_time_frame (start_time, end_time)
+ check_order_time(start_time, end_time)

+ change_time_format(raw_time)
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class HelperDateFunctions

+ process_entity dates(raw_start_date, raw_end_date)

+ process_entity period(start_date, end_date, type, num_available)
+ process_date(start_date, end_date, type, num_available)
+ process_input_date(raw_date)

+ change_format_date(raw_date)

+ check_date_in_calendar(raw_date)

+ check_holiday(date_valid)

+ check_order_date(start_date, end_date)

+ calculate_calendar_days(start_date, end_date)

+ calculate_working_days(start_date, end_date)

+ change_date_format(raw_date)

+ check_month(raw_month)

+ check_year(raw_year)

class HelperDialogFunctions

+ attach_card(turn_context, introduction_message, image, response_list,
conversation_data)

+ get_inline_attachment(image)

+ check_opt(turn_context, conversation_data)

+ check_break_form(turn_context, user_profile, conversation_data)

+ set_inital_state(turn_context, user_profile, conversation_data)

+ clean_form_values(user_profile, conversation_data)

Tabla 38 - Clases, métodos y funciones del back-end
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3.5 Pruebas del back-end

En este apartado, las pruebas se centran exclusivamente en el back-end. La herramienta de
“testing ” utilizada es el emulador, su uso esta explicado en el apartado de 3.2.2 Disefio del

front-end. La estructura de las pruebas se detalla en la figura 57.

\
APlai
Natural Language
—p -
Understanding

) Google Cloud Platform

Red Seresco

Figura 57 - Estructura de las pruebas

3.5.1 Verificacion del back-end

El objetivo principal es verificar que el back-end desarrollado funciona correctamente en

base a los requisitos establecidos. Cada prueba esté definida por los siguientes elementos:

e El Identificador (ID) que puede ser de dos tipos.

o PCNSI-VXX: Prueba de Caja Negra del chatbot. “V” significa que es un
caso de una prueba en un uso correcto del sistema y “XX” es un nimero
de secuencia incremental.

o PCNSI-NXX: Prueba de Caja Negra del chatbot. “N” significa que es un
caso de una prueba en un uso incorrecto del sistema y “XX” es un nimero
de secuencia incremental.

e Laprueba es el nombre la verificacion que se va a realizar.

e Ladescripcidn es la definicion detallada de la prueba.

e El resultado esperado es la descripcion del resultado esperado.

e El resultado obtenido es la descripcion del resultado final de la prueba.

e Lavalidacion indica de si el resultado de la prueba confirma el esperado.

e Lacorrespondencia indica el caso de uso asociado a la prueba.
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3.5.1.1 Casos de prueba: subsistema de procesos y BC

Los casos de prueba del subsistema de procesos y base de conocimiento comprenden de la

tabla 39 a 48.

Prueba Consulta del arbol de | Identificador | PCNSI-V01
funcionalidades

Descripcion Esta prueba pretende verificar si la herramienta responde

adecuadamente ante la consulta y el acceso al arbol de
funcionalidades.

Resultado esperado

El sistema responde con un mensaje y las tres opciones disponibles:
“Base de conocimiento”, “Asistente Virtual”y “Acciones para el

usuario”. Al seleccionar una, envia su definicion.

Resultado obtenido

Se obtiene la informacion sobre las funcionalidades de la

herramienta.

Validacion

Correcta

Correspondencia

CuU-01

Tabla 39 - Consulta de arbol de funcionalidades

Prueba Consulta de informacion en base | Identificador | PCNSI-V02
de conocimiento
Descripcion El objetivo es comprobar que el chatbot genere respuestas con

elementos multimedia y botones sobre temas relacionados.

Se realiza una pregunta sobre el salario minimo interprofesional.

Resultado esperado

El sistema responde con un mensaje textual sobre el estado actual

del smi y dos botones con temas relacionados con la consulta.

Resultado obtenido

El chatbot funciona adecuadamente como repositorio de preguntas.

Validacion

Correcta

Correspondencia

CU-02

Tabla 40 - Consulta de informacion en base de conocimiento
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Prueba Consulta de un proceso Identificador | PCNSI-V03
Descripcion El objetivo es comprobar que el chatbot genere respuestas con

elementos multimedia y botones que relacionen las interfaces entre

si. Se realiza una consulta sobre la configuracién del teletrabajo.

Resultado esperado

El sistema responde con interfaces manejadas mediante botones.

Resultado obtenido

El chatbot funciona adecuadamente como repositorio de procesos.

Validacion

Correcta

Correspondencia

CU-03

Tabla 41 - Consulta de un proceso

Prueba Consulta sobre un paso de un | Identificador | PCNSI-NO1
proceso sin acceso directo por
expresion

Descripcion Esta prueba pretende verificar si la herramienta no permite acceder

directamente a las definiciones de las distintas funcionalidades.
Depende de la configuracion realizada en la plataforma de

contenidos.

Resultado esperado

El sistema responde con el mensaje de no identificacion por
defecto: “jNo hemos conseguido entenderte! Es probable que no
tengamos disponible la informacion a la que te refieres... No te

preocupes, pronto la incluiremos. .

Resultado obtenido

No permite el acceso a ese recurso directamente y almacena la

expresion.
Validacion Correcta
Correspondencia CU-04

Tabla 42 - Consulta sobre un paso de un proceso sin acceso directo por expresion
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Prueba Consulta sobre un paso de un | Identificador | PCNSI-V04
proceso con acceso directo por
expresion
Descripcion El objetivo es verificar si la herramienta permite acceder

directamente a un paso de teletrabajo.
Depende de la configuracion realizada en la plataforma de

contenidos.

Resultado esperado

El sistema responde con el mensaje de ese paso de configuracion,
la imagen y las opciones.

Resultado obtenido

Permite el acceso a ese recurso directamente.

Validacion Correcta
Correspondencia CU-04
Tabla 43 - Consulta sobre un paso de un proceso con acceso directo por expresion
Prueba Consulta de informacion no | Identificador | PCNSI-NO02
disponible
Descripcion Se comprueba si la herramienta responde adecuadamente ante

expresiones no registradas en la plataforma.

Resultado esperado

El sistema responde con el mensaje de no identificacion por
defecto: “jNo hemos conseguido entenderte! Es probable que no
tengamos disponible la informacion a la que te refieres... No te

preocupes, pronto la incluiremos.” y almacena la expresion.

Resultado obtenido

El sistema envia un mensaje por defecto y almacena la expresion.

Validacion

Correcta

Correspondencia

Tabla 44 - Consulta de informacion no disponible
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Prueba Consulta de informacion con | Identificador | PCNSI-V05
cambio de disponibilidad durante
la sesion
Descripcion Se comprueba que, durante la sesion del usuario, se realiza una

actualizacién en los contenidos y en el agente de la 1A, el chatbot

responde adecuadamente.

Resultado esperado

El bot inicialmente responde con el mensaje de no identificacion
por defecto: “jNo hemos conseguido entenderte! Es probable que
no tengamos disponible la informacion a la que te refieres... No te
preocupes, pronto la incluiremos.”. Tras la actualizacion de la

plataforma de contenidos, MilenaBot responde adecuadamente.

Resultado obtenido

La disponibilidad de los contenidos se actualiza durante la sesion

del usuario.
Validacion Correcta
Correspondencia CU-05

Tabla 45 - Consulta de informacion con cambio de disponibilidad durante la sesion

Prueba Consulta con fallo de conexion | Identificador | PCNSI-NO3
conlalA
Descripcion Esta prueba pretende verificar si la herramienta es capaz de

responder ante fallos de conexion con el servicio cognitivo.

Resultado esperado

El sistema responde con el mensaje de fallo: “Tenemos un pequeiio
problema... y no hemos podido acceder a nuestro servicio de IA ...
pero puedes reintentar reenviar tu expresién o consultar las
funcionalidades de MilenaBot” junto a dos botones. El primero
permite reenviar la expresion y el segundo acceder al arbol de

funcionalidades.

Resultado obtenido

El sistema ejecuta el proceso de fallo de conexion.

Validacion

Correcta

Correspondencia

Tabla 46 - Consulta con fallo de conexion con la 1A
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Prueba Consulta de informacion sin | Identificador | PCNSI-N04
permisos
Descripcion Esta prueba pretende verificar si la herramienta no permite acceder

al usuario a recursos de los que no dispone de permisos.
El usuario tiene acceso al mddulo ‘General’ y se solicita

informacion del de ‘Vacaciones’.

Resultado esperado

El sistema responde con el mensaje de no identificacion por
defecto: “jNo hemos conseguido entenderte! Es probable que no
tengamos disponible la informacion a la que te refieres... No te

preocupes, pronto la incluiremos. ”.

Resultado obtenido

No permite el acceso a ese recurso.

Validacion

Correcta

Correspondencia

CU-06

Tabla 47 - Consulta de informacién sin permisos

Prueba

Conversacion chatty Identificador | PCNSI-V06

Descripcion

El objetivo es verificar si el bot ofrece respuestas adecuadas ante
expresiones comunes del ser humano de saludo, pedir ayuda,

identificacion de MilenaBot y despedirse.

Resultado esperado

El sistema responde adecuadamente ante estos cuatro tipos de

mensajes.

Resultado obtenido

MilenaBot responde segun lo esperado en los cuatro casos.

Validacion

Correcta

Correspondencia

CU-07

Tabla 48 - Conversacion chatty
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3.5.1.2 Casos de prueba: subsistema de formulario

vacaciones

Los casos de prueba del subsistema de formulario de vacaciones comprenden de la tabla 49

a 56.

3.5.1.2.1 Pruebas de vacaciones sin entidades en la expresion

Prueba Solicitud vacacional sin entidades | Identificador | PCNSI-VO07
en la expresion con periodo
inferior al méximo y fecha de
inicio y retorno en dia laboral

Descripcion El objetivo es comprobar que el sistema procesa adecuadamente las

fechas introducidas en cada turno.

Resultado esperado

El sistema responde aceptando ambos dias y calculando el nimero

de dias habiles solicitados.

Resultado obtenido

El sistema procesa adecuadamente la peticion.

Validacion

Correcta

Correspondencia

CuU-08

Tabla 49 - Solicitud vacacional sin entidades en la expresion con periodo inferior al méximo y fecha de inicio y retorno en

dia laboral
Prueba Solicitud vacacional sin entidades | Identificador | PCNSI-NO5
en la expresion con periodo
superior al maximo y fecha de
inicio y retorno en dia laboral
Descripcion El objetivo es comprobar que el sistema calcula adecuadamente el

periodo y advierte de la superacion de dias disponibles.

Resultado esperado

El sistema responde tras la introduccion de la fecha de retorno: “El/
periodo introducido supera el limite disponible” y la solicita de

nuevo.

Resultado obtenido

El sistema desestima la fecha de retorno y la solicita de nuevo.

Validacion

Correcta
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Correspondencia

CU-10

Tabla 50 - Solicitud sin entidades en la expresion con periodo superior al maximo y fecha de inicio y retorno en dia laboral

Prueba Solicitud vacacional sin entidades | Identificador | PCNSI-NO6
en la expresion con fecha inicial
no laboral
Descripcion El objetivo es comprobar que el sistema advierte de la solicitud en

dia no habil.

Resultado esperado

El sistema responde tras la introduccion de la fecha de inicial: “La
fecha inicial es incorrecta o no es posterior a la actual ”’ y la solicita

de nuevo.

Resultado obtenido

El sistema desestima la fecha de inicial y la solicita de nuevo.

Validacion

Correcta

Correspondencia

CuU-08

Tabla 51 - Solicitud vacacional sin entidades en la expresion con fecha inicial no laboral
Prueba Solicitud vacacional sin entidades | Identificador | PCNSI-NO7
en la expresion con fecha de
retorno no laboral
Descripcion El objetivo es comprobar que el sistema advierte de la solicitud en

dia no habil.

Resultado esperado

El sistema responde tras la introduccion de la fecha de retorno: “La
fecha de retorno es incorrecta o0 no es posterior a la actual ” y la

solicita de nuevo.

Resultado obtenido

El sistema desestima la fecha de retorno y la solicita de nuevo.

Validacion

Correcta

Correspondencia

CuU-08

Tabla 52 - Solicitud vacacional sin entidades en la expresion con fecha de retorno no laboral
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3.5.1.2.2 Pruebas de vacaciones con entidades en la expresion

Prueba Solicitud vacacional con fecha de | Identificador | PCNSI-V08
inicio (laboral) y retorno (laboral)
con periodo inferior o igual al
maximo en la expresion

Descripcion El objetivo es comprobar que el sistema procesa adecuadamente las

fechas introducidas y solo solicita los comentarios.

Resultado esperado

El sistema no solicita las fechas de inicio — fin y calcula el nimero

de dias hébiles tras la primera confirmacion.

Resultado obtenido

El sistema procesa adecuadamente la peticion.

Validacion

Correcta

Correspondencia

CuU-09

Tabla 53 - Solicitud vacacional con fecha de inicio (laboral) y retorno (laboral) con periodo inferior o igual al maximo en

la expresién
Prueba Solicitud vacacional con fecha de | Identificador | PCNSI-NO8
inicio (laboral) y retorno (laboral)
con periodo superior al maximo
en la expresion
Descripcion El objetivo es comprobar que el sistema calcula adecuadamente el

periodo y advierte de la superacién de dias disponibles.

Resultado esperado

El sistema responde tras la primera confirmacién con “El periodo
introducido no cumple con los requisitos. Te solicitaré de nuevo las
fechas.”.

Resultado obtenido

El sistema desestima ambas fechas y las solicita de nuevo

Validacion

Correcta

Correspondencia

CuU-09

Tabla 54 - Solicitud vacacional con fecha de inicio (laboral) y retorno (laboral) con periodo superior al maximo en la

expresion
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Prueba Solicitud vacacional con fecha de | Identificador | PCNSI-NO9
inicio (laboral) y retorno (no
laboral) con periodo inferior o
igual al maximo en la expresion
Descripcion El objetivo es comprobar que el sistema advierte de la solicitud en

dia no habil.

Resultado esperado

El sistema responde tras la introduccion de la fecha de retorno: “La
fecha de retorno es incorrecta o no es posterior a la actual " y tras

la primera confirmacion, la solicita de nuevo.

Resultado obtenido

El sistema desestima la fecha de inicial y la solicita de nuevo.

Validacion

Correcta

Correspondencia

CuU-09

en la expresion

Tabla 55 - Solicitud vacacional con fecha de inicio (laboral) y retorno (no laboral) con periodo inferior o igual al maximo

Prueba Solicitud vacacional con fecha de | Identificador | PCNSI-N10
inicio (no laboral) y retorno
(laboral) con periodo inferior o
igual al méaximo en la expresion

Descripcion El objetivo es comprobar que el sistema advierte de la solicitud en

dia no habil.

Resultado esperado

El sistema responde tras la introduccion de la fecha de retorno: “La
fecha de inicio es incorrecta 0 no es posterior a la actual " y tras la

primera confirmacion, la solicita de nuevo.

Resultado obtenido

El sistema desestima la fecha de retorno y la solicita de nuevo.

Validacion

Correcta

Correspondencia

CU-09

Tabla 56 - Solicitud vacacional con fecha de inicio (no laboral) y retorno (laboral) con periodo inferior o igual al maximo

en la expresion
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3.5.1.3 Casos de prueba: subsistema de formulario de
permisos retribuidos

Los casos de prueba del subsistema de permisos comprenden de la tabla 57 a 68.

3.5.1.3.1 Pruebas de permisos retribuidos sin entidades en la

expresion
Prueba Solicitud de permisos sin | Identificador | PCNSI-V10
entidades en la expresion con
periodo inferior al méaximo y
fecha de inicio y retorno en dia
laboral
Descripcion El objetivo es comprobar que el sistema procesa adecuadamente las

fechas introducidas en cada turno.

Resultado esperado | El sistema responde aceptando ambos dias y calculando el nimero
de dias hébiles solicitados.

Resultado obtenido | El sistema procesa adecuadamente la peticion.

Validacion Correcta

Correspondencia CU-11

Tabla 57 - Solicitud de permisos sin entidades en la expresion con periodo inferior al maximo y fecha de inicio y retorno
en dia laboral

Prueba Solicitud de permisos sin | Identificador | PCNSI-N11
entidades en la expresion con
periodo superior al mé&ximo y
fecha de inicio y retorno en dia

laboral

Descripcion El objetivo es comprobar que el sistema calcula adecuadamente el
periodo y advierte de la superacion de dias disponibles.

Resultado esperado | El sistema responde tras la introduccion de la fecha de retorno: “El
periodo introducido supera el limite disponible” y la solicita de

nuevo.
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Resultado obtenido

El sistema desestima la fecha de retorno y la solicita de nuevo.

Validacion

Correcta

Correspondencia

CU-11

Tabla 58 - Solicitud de permis

0s sin entidades en la expresidn con periodo superior al maximo y fecha de inicio y retorno

en dia laboral
Prueba Solicitud de permisos sin | Identificador | PCNSI-N12
entidades en la expresion con
fecha inicial no laboral
Descripcion El objetivo es comprobar que el sistema advierte de la solicitud en

dia no habil.

Resultado esperado

El sistema responde tras la introduccion de la fecha de inicial: “La
fecha inicial es incorrecta o no es posterior a la actual ’ y la solicita

de nuevo.

Resultado obtenido

El sistema desestima la fecha de inicial y la solicita de nuevo.

Validacion

Correcta

Correspondencia

CuU-11

Tabla 59 - Solicitud de permisos sin entidades en la expresion con fecha inicial no laboral

Prueba Solicitud de permisos sin | Identificador | PCNSI-N13
entidades en la expresion con
fecha de retorno no laboral

Descripcion El objetivo es comprobar que el sistema advierte de la solicitud en

dia no habil.

Resultado esperado

El sistema responde tras la introduccion de la fecha de retorno: “La
fecha de retorno es incorrecta o no es posterior a la actual ” y la

solicita de nuevo.

Resultado obtenido

El sistema desestima la fecha de retorno y la solicita de nuevo.

Validacion

Correcta

Correspondencia

CuU-11

Tabla 60 - Solicitud de permisos sin entidades en la expresion con fecha de retorno no laboral

Andrés Presno Garcia



Escuela Politécnica de Ingenieria de Gijon

UNIVERSIDAD DE OVIEDO

Hoja 142 de 160

3.5.1.3.2 Pruebas de permiso retribuido por matrimonio sin

entidades en la expresion

Prueba

Solicitud de permiso por | Identificador | PCNSI-V11
matrimonio sin entidades en la
expresion con periodo inferior al
maximo y fecha de inicio y

retorno en dia laboral

Descripcion

El objetivo es comprobar que el sistema procesa adecuadamente las

fechas introducidas en cada turno.

Resultado esperado

El sistema responde aceptando ambos dias y calculando el nimero
de dias naturales solicitados.

Resultado obtenido

El sistema procesa adecuadamente la peticion.

Validacion

Correcta

Correspondencia

CuU-11

Tabla 61 - Solicitud de permiso por matrimonio sin entidades en la expresién con periodo inferior al maximo y fecha de

inicio y retorno en dia laboral

3.5.1.3.3 Pruebas de compensacion de horas sin entidades en la

expresion
Prueba Solicitud de compensacion de | Identificador | PCNSI-V12
horas sin entidades en la
expresion con fecha héabil y
periodo temporal inferior o igual
a la jornada laboral
Descripcion El objetivo es comprobar que el sistema procesa adecuadamente los

parametros introducidos en cada turno.

Resultado esperado

El sistema responde aceptando los parametros y calculando el total

de horas solicitadas.

Resultado obtenido

El sistema procesa adecuadamente la peticion.

Validacion

Correcta
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Correspondencia CU-12

Tabla 62 - Solicitud de compensacion de horas sin entidades en la expresion con fecha hébil y periodo temporal inferior
o igual a la jornada laboral

Prueba Solicitud de compensacion de | Identificador | PCNSI-N14
horas sin entidades en la
expresion con fecha héabil y
periodo temporal superior a la

jornada laboral

Descripcion El objetivo es comprobar que el sistema calcula adecuadamente el

periodo y advierte de la superacion de horas méaximas.

Resultado esperado | El sistema responde solicitando de nuevo la hora de retorno con el
siguiente mensaje adjunto: “El periodo es superior al periodo

mdximo laborable: 8 horas y 30 minutos”.

Resultado obtenido | El sistema procesa adecuadamente la peticion.

Validacion Correcta

Correspondencia CU-12

Tabla 63 - Solicitud de compensacion de horas sin entidades en la expresion con fecha habil y periodo temporal superior
a la jornada laboral

Prueba Solicitud de compensacién de | Identificador | PCNSI-N15
horas sin entidades en Ila
expresion con fecha habil y hora
de retorno anterior a la hora de

inicio.

Descripcion El objetivo es comprobar que el advierte de la inconsistencias de

las horas.

Resultado esperado | El sistema responde solicitando de nuevo las horas con el siguiente
mensaje adjunto: “La hora de retorno es anterior a la inicial, te

solicitaré estos dos datos de nuevo”.

Resultado obtenido | El sistema procesa adecuadamente la peticion.

Validacion Correcta

Correspondencia CU-12

Tabla 64 - Solicitud de compensacion de horas sin entidades en la expresion con fecha habil y fecha de retorno anterior a
la fecha de inicio
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3.5.1.3.4 Pruebas de permisos con entidades en la expresion

Prueba Solicitud con tipo de permiso, | Identificador | PCNSI-V13
fecha de inicio (laboral) y retorno
(laboral) con periodo inferior o
igual al maximo en la expresion

Descripcion El objetivo es comprobar que el sistema procesa adecuadamente las

fechas introducidas y solo solicita los comentarios.

Resultado esperado

El sistema no solicita las fechas de inicio — fin y calcula el nimero

de dias hébiles tras la primera confirmacion.

Resultado obtenido

El sistema procesa adecuadamente la peticion.

Validacion

Correcta

Correspondencia

CU-13

Tabla 65 - Solicitud con tipo de permiso, fecha de inicio (laboral) y retorno (laboral) con periodo inferior o igual al

maximo en la expresion

Prueba Solicitud sin tipo de permiso y | Identificador | PCNSI-N16
fechas en la expresién
Descripcion El objetivo es comprobar que el sistema al no tener un tipo de

permiso retribuido establecido no almacena las fechas introducidas
y advierte de que volveran a ser solicitadas.

Resultado esperado

El sistema responde con: “Has introducido el periodo sin haber

escogido el tipo de permiso retribuido, se solicitara de nuevo.

Resultado obtenido

El sistema desestima ambas fechas y las solicitara de nuevo

Validacion

Correcta

Correspondencia

CU-13

Tabla 66 - Solicitud vacacional con fecha de inicio (laboral) y retorno (laboral) con periodo superior al maximo en la

expresion
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Prueba

Solicitud con tipo de permiso con | ldentificador | PCNSI-N17
fecha de inicio (no laboral) y
retorno (laboral) con periodo
inferior o igual al maximo en la

expresion

Descripcion

El objetivo es comprobar que el sistema advierte de la solicitud en

dia no habil.

Resultado esperado

El sistema responde tras la introduccion de la fecha de retorno: “La
fecha inicial es incorrecta o no es posterior a la actual " y tras la

primera confirmacion, la solicita de nuevo.

Resultado obtenido

El sistema desestima la fecha de inicial y la solicita de nuevo.

Validacion

Correcta

Correspondencia

CU-13

Tabla 67 - Solicitud con tipo de permiso con fecha de inicio (no laboral) y retorno (laboral) con periodo inferior o igual

al maximo en la expresion

Prueba Solicitud con tipo de permiso con | Identificador | PCNSI-N18
fecha de inicio (laboral) y retorno
(no laboral) con periodo inferior
0 igual al maximo en la expresion

Descripcion El objetivo es comprobar que el sistema advierte de la solicitud en

dia no habil.

Resultado esperado

El sistema responde tras la introduccion de la fecha de retorno: “La
fecha de retorno es incorrecta o no es posterior a la actual " y tras

la primera confirmacion, la solicita de nuevo.

Resultado obtenido

El sistema desestima la fecha de retorno y la solicita de nuevo.

Validacion

Correcta

Correspondencia

CU-13

Tabla 68 - Solicitud con tipo de permiso con fecha de inicio (laboral) y retorno (no laboral) con periodo inferior o igual

al maximo en la expresion
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3.5.1.4 Casos de prueba: subsistema de formulario de

némina

Los casos de prueba del subsistema de ndmina s comprenden de la tabla 69 a 70.

3.5.1.4.1 Pruebas de nomina sin entidades en la expresion

Prueba Solicitud de némina sin entidades | Identificador | PCNSI-V14
en la expresion con mes y afio
valido
Descripcion El objetivo es comprobar que el sistema procesa adecuadamente el

mes y afio introducidos en cada turno de conversacion.

Resultado esperado

El sistema responde generando el enlace de descarga de la némina

del mes y afio solicitado.

Resultado obtenido

El sistema procesa adecuadamente la peticion.

Validacion

Correcta

Correspondencia

CU-15

Tabla 69 - Solicitud de némina sin entidades en la expresioén con mes y afio validos

3.5.1.4.2 Pruebas de nébmina con entidades en la expresion

Prueba Solicitud de ndmina con entidad | Identificador | PCNSI-V15
de mes y afio en la expresion del
usuario
Descripcion El objetivo es comprobar que el sistema procesa adecuadamente el

mes y afio introducidos durante la expresion del usuario.

Resultado esperado

El sistema responde generando el enlace de descarga de la nGmina

del mes y afio solicitado.

Resultado obtenido

El sistema procesa adecuadamente la peticion.

Validacion

Correcta

Correspondencia

CU-16

Tabla 70 - Solicitud de ndmina con entidad de mes y afio en la expresion del usuario
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3.5.1.5 Casos de prueba: subsistema de formulario de

certificado de retenciones

Los casos de prueba del subsistema de certificado de retenciones comprenden de la tabla 71

ar2.

3.5.1.5.1 Pruebas de certificado sin entidades en la expresion

Prueba Solicitud de certificado sin | Identificador | PCNSI-V16
entidad en la expresion con afio
valido

Descripcion El objetivo es comprobar que el sistema procesa adecuadamente el

afio introducido en cada turno de conversacion.

Resultado esperado

El sistema responde generando el enlace de descarga del certificado

en el afo solicitado.

Resultado obtenido

El sistema procesa adecuadamente la peticion.

Validacion

Correcta

Correspondencia

CU-18

Tabla 71 - Solicitud de certificado sin entidad en la expresion con afio valido

3.5.1.5.2 Pruebas de certificado con entidades en la expresion

Prueba Solicitud de ndmina con entidad | Identificador | PCNSI-V17
de afio en la expresion del usuario
Descripcion El objetivo es comprobar que el sistema procesa adecuadamente el

afo introducido en el turno de conversacion.

Resultado esperado

El sistema responde generando el enlace de descarga del certificado

en el ano solicitado.

Resultado obtenido

El sistema procesa adecuadamente la peticion.

Validacion

Correcta

Correspondencia

CU-19

Tabla 72 - Solicitud de némina con entidad de afio en la expresion del usuario
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3.5.1.6 Casos de prueba: cancelacion de formularios

La tabla 73 recoge todas las pruebas de cancelaciones de los formularios: vacaciones,

permisos retribuidos, nébmina y certificado de retenciones.

Prueba

Cancelar formularios Identificador | PCNSI-V18

Descripcion

El objetivo es comprobar que es posible cancelar el formulario en

cualquier turno.

Resultado esperado

El sistema responde con: “;En qué mas puedo ayudarte?”

Resultado obtenido

El sistema regresa al estado inicial segun lo esperado.

Validacion

Correcta

Correspondencia

CU-10, CU-14, CU-17,y CU-20

Tabla 73 - Cancelar formulario
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EPI

4. Manual de usuario

En este apartado se explica como el usuario debe utilizar el chatbot. Pese a que es una

0pAIAQ AP PEpISIAAf

herramienta realmente intuitiva, se aconseja realizar una lectura detallada para conocer y

comprender todas sus caracteristicas.

Para acceder a la herramienta, el usuario debe desplegar la interfaz del chatbot dentro de la
plataforma Milena segun se muestra en la figura 58. Una vez realizada esta accion, el chatbot
le envia un mensaje de bienvenida. A partir de ese preciso instante, el usuario tiene total

libertad para expresarse como desee.

Bienvenido a MilensBot, soy tu asistente virtual
280 qué puedo syudarta?

B

Figura 58 - Manual de usuario: acceso a la interfaz
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Los mensajes del chatbot se identifican con el color azul mientras que los del usuario con un

color grisdceo. Ademas, incluye la hora a la que se ha introducido la expresion. El usuario

debe utilizar el espacio que se encuentra en la parte inferior del chat para redactar el mensaje.

Si desea enviarlo, debe presionar la tecla “intro” o pinchar sobre el icono de flecha situado

en la parte

lateral derecha.

Los respuestas de MilenaBot pueden contener tres tipos distintos de elementos. Esto puede

visualizarse en las figuras 59 y 60.

e Los mensajes textuales siempre estan incluidos en la respuesta.

e Los elementos multimedia son principalmente imagenes. No todas las respuestas las

incluyen. Puede ser descargadas por el usuario.

e Los botones de los procesos y base de conocimiento no obligan a que el usuario

seleccione uno de ellos. Sirven para avanzar entre interfaces, acceder a otras

preguntas relacionadas o formularios.

Expresion del
usuario J

7

Bienvenido a MilenaBot, soy tu asistente virtual.
¢En qué puedo ayudarte?

MilenaBot

-

¢Cual es el smi actual?

»
>
Ahora mismo
El SMI para cualesquiera actividades en la
agricultura, en la industria y en los servicios, sin
distincién de sexo ni edad de los trabajadores,
queda fijado en 31,66 euros/ dia 0 950 euros/mes o

13.300 euros afio. (REAL DECRETO 231/2020 del 4
de Febrero de 2020)

Temas relacionados con su consulta:

¢Cual es el incremento respecto al SMI de 201...

Espacio para

redactar mensaje

] Reparto del SMI en funcién del nimero de pa...

B

Escriba su mensaje

MilenaBot

Temas relacionados con su consulta:

¢ Cual es el incremento respecto al SMl de ...

Reparto del SMI en funcién del namero de ...

¢Cudl es el incremento respecto al SMI de 20197

Ahora mismo

Supone un incremento del 5.55555 por ciento
respecto al SMI de 2019

Temas relacionados con su consulta:

Cambios en el salario minimo interprofesio...

Reparto del SMI en funcién del namero de ...

Escriba su mensaje

-

s

No es obligatorio que
el usuario seleccione
una de las opciones

sugeridas

i

Hora de envio
del mensaje

Figura 59 - Manual de usuario: primer ejemplo de proceso
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MilenaBot @3

¢Cémo puedo teletrabajar?

Te guiaré en el proceso para configurar tu
servicio de escritorio remoto, el primer paso es

¢éVisualizas esta pantalla?

Imagen adjunta

descargable

Figura 60 - Manual de usuario: segundo ejemplo de proceso

4.2 Manual de formularios

MilenaBot identifica entidades en la expresion, que le permiten reducir el nimero de pasos
del formulario. El usuario tiene total libertad para expresarse como desee. Si el pardmetro

introducido no cumple con la validacion, vuelve a ser solicitado.

Los formularios incluyen un resumen previo a la confirmacién con los parametros
introducidos. Desde esta interfaz, se puede acceder a su modificacion. La figura 61 incluye

un ejemplo para el formulario de solicitud de némina.

= . (
s No solicité nada, todos
No solicité nada, todos MilenaBot ﬂ MilenaBot ﬂ
I . . = o . . los parametros estan en
0s parametros estan en P Ndmina de abril del 19 ¢Qué quieres modificar? »
I - la expresion
a expresion Hace un minuto .
Si deseas salir de este formulario, escriba ‘ Mes ‘/
“cancelar”
‘ Afio "
Solicitud de némina: i
Salir
4
1. Afo: 2019
2. Mes: abril Introduce el afio:
éConfirmas la solicitud? (ej. 2004 6 04)
Fecha actual: 06/25/2020
20
Hora actual: 12:14:30
mismo
licitud de némina:
‘ Si, confirmo |
1. Afio: 2020
‘ No | .
< 7 Mo ahril

Figura 61 - Manual de usuario: ejemplo de formulario
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Si el usuario desea salir, puede optar por dos opciones: introducir “Cancelar’ u optar por no

confirmar la solicitud y a continuacion, seleccionar el boton de “Salir . Esto es lo que sucede

en el ejemplo de la figura 62.

MilenaBot

3. Fecha de inicio: 02/07/2020
4. Fecha de retorno: 03/07/2020
5. Comentarios: Sin comentarios
iConfirmas la solicitud?
Fecha actual: 06/25/2020

Hora actual: 12:47:25

9

Si, confirmo

No

¢En qué mas puedo ayudarte?

Escriba su mensaje

Cancelar

hace 4 minutos

No solicité nada, todos
los parametros estan en

la expresion

¥

Figura 62 - Manual de usuario: cancelar formulario

Finalmente, es posible que el chatbot no disponga de la informacion que se esta solicitando.

De modo que MilenaBot, contesta con el siguiente mensaje de la figura 63.

MilenaBot

Bienvenido a MilenaBot, soy tu asistente virtual.

¢En qué puedo ayudarte?

Estoy enfermo por covid-19, ¢ Qué debo hacer?

iNo hemos conseguido entenderte! Es probable
que no tengamos disponible I infomacién a la que
te refieres... No te preocupes, pronto | incluiremos.

Escriba su mensaje

B

Figura 63 - Manual de usuario: solicitud de informacion no disponible.
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5. Manual de configuracion

El objetivo de este apartado es ofrecer una guia para el desarrollador para la administracion,

mantenimiento de la herramienta al completo.

5.1 Google Cloud Platform: administracion de agentes

Este apartado describe el proceso para afiadir un nuevo agente al proyecto de Dialogflow y
la configuracién de los mecanismos de seguridad pertinentes. El desarrollador debe acceder
a la plataforma de Dialogflow del enlace [30]. La figura 64 muestra los pasos de
configuracion. En primer lugar, debe crear un nuevo agente, luego asignarle un nombre

identificativo y el idioma principal.

v Dialogflow Agent name CREATE

@ Create new agent

e sutomatically linked to the agent after saving 20 Aslgna

Knowledge 5%

1° Crea

idioma/s

Fulfillment

el agente

Integrations

Figura 64 - Primer paso de la configuracion de los agentes

Una vez creado el agente dentro del proyecto, se debe eliminar todos los intents por defecto
menos el de “Fallback”. Toda la informacién se introduce mediante la plataforma de

contenidos.

El siguiente paso es acceder a Google Cloud Platform del enlace [31]. En esta plataforma,
también se genera un agente para configurar la APl de acceso. Posteriormente, se debe
seleccionar la opcion de: “Gestion de identidades y accesos . A continuacion, se debe afiadir
el miembro que tiene una clave asociada. Esto es comun para todos los agentes y permite
establecer los mecanismos de autenticacion para la creacion, eliminacion, modificacion de

los intents. Este procedimiento se muestra en la figura 65.
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OPAIAQ) 3P PEPISIAAIU[]

Afadir miembros a "AGENTE-NRH-PT"

Afiade miembros y funciones al proyecto "AGENTE-NRH-PT"

Aftade uno 0 m3s miembros a continuacién. Después, asignales un rol para que puedan
acceder a tus recursos. Es posible asignar varios roles. Mas informacion

Miembros nueves

1° Afnade
identidad

iloto- rdlucti o @

Rol Condicién

Afiadir condicién
50 completo a todos los recursos.

+ ARADIR OTRO ROL

GUARDAR CANCELAR

2° Selecciona

la identidad

3° Asigna
rol

Figura 65 - Segundo paso de la configuracion de los agentes

El Gltimo paso es afadir los parametros de identificacion al servidor. El cloud de Google
genera automaticamente un ID. Este identificador, que es Unico es el pardmetro que con el
que se accede desde el back-end al agente. La figura 66 muestra un panel de control
configurable con informacidon general de la APl asociada a este proyecto.

= Google Cloud Platform & AGENTENRH-PT w Q,  Buscar productos y recursos
PANEL DE CONTROL ACTIVIDAD RECOMENDACIONES /' PERSONALIZAR
8# Informacién del proyecto H API APls H & Estado de Google Cloud Platform

Nombre de proyecto

Solicitudes (solicitudes/s) Estado de todos los servicios: normal
AGENTE-NRH-PT
00175
10 de proyects Informacion
agente-nrheptxxang > Iralpanel de estado de Cloud
o7
Nimero del proyecto agente
489603525884 g - .
(8 Error Reporting
ANADIR PERSONAS A ESTE PROYECTO 0.016 No hay rastro de ningin error. ;Has cenfigurado Error
Reporting?
=» Iralaconfiguracién del proyecto 00155

> Aprende a configurar Error Reporting

@ Solicitudes: 0,02

& Recursos
> Iralavision general de las API A

Este proyecto no tiene recursos

Informacion

=— Traza

No hay datos de trazas de los dltimos 7 dias SOI |C|tudes

Figura 66 - Panel de control de Google Cloud Platform
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5.2 Cliente ligero - cx_Oracle: cifrado de trafico de red

Cx_Oracle es un médulo de Python que permite el acceso a la base de datos Oracle. Cumple
con las especificaciones del estandar API 2.0 de bases de datos. Es valido para las versiones
de Python 2.7 y de la 3.5 en adelante. El cliente 7.3 es interoperable con la actual version de
la base de datos segun indica el enlace [32], de modo que puede conectarse a la Oracle
Database 11.2. A nivel de red, utiliza el protocolo propietario, Transparent Network Substrate

(TNS), que permite la conectividad punto a punto sobre TCP / IP.

El primer paso de la instalacion es seguir las indicaciones de la tabla 74.

git clone https://github.com/oracle/python-cx_Oracle.git cx_Oracle
cd cx_Oracle

git submodule init

git submodule update

python setup.py install

mkdir -p /opt/oracle

cd /opt/oracle

unzip instantclient-basic-linux.x64-19.6.0.0.0dbru.zip
sudo yum install libaio

sudo sh -c "echo /opt/oracle/instantclient_19 6 > /etc/ld.so.conf.d/oracle-

instantclient.conf"

sudo ldconfig

export LD LIBRARY_PATH=/opt/oracle/instantclient_19 6:$LD LIBRARY_ PATH
Tabla 74 - Comando instalacion de cx_oracle

Para conseguir confidencialidad e integridad de los datos transferidos, la opcién mas sencilla
es la configuracion mediante el propio mecanismo de Oracle. El cliente y el servidor (base
de datos) realizan una negociacion mediante el intercambio de claves Diffie-Hellman. El
protocolo SSL es una opcion si se dispone de infraestructura de clave pablica (PKI), pero

requiere un procedimiento mas complejo.

Una vez realizada la instalacién, el siguiente paso es acceder al archivo de configuracion
“sglnet.ora” de la instancia de la base de datos y de cada una de las méaquinas que alberguen

el servidor y a su vez utilicen el cliente, cx_Oracle.

Para configurar los parametros, se deben seguir las indicaciones de la guia oficial del enlace
[33]. Oracle dispone para la configuracion de una herramienta especifica, Oracle Net
Manager. Una vez lanzado, se debe acceder a las opciones de integridad y cifrado. A
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continuacion y como se muestra en la siguiente figura 67, se deben afiadir los respectivos

pardmetros en el servidor y en el cliente. Es importante configurar el cifrado inicial.

uda
e | |SeguidaddelaRed -

Integridad

% 1 08 Reacs Orace
f R
1° Selecciona

Cifrado: | SERVER -
2° Misma R . B B
R p—. — Necesario e [

Métodos Disponibles: Wétodos Seleccionados

AES256

RC4_256 =

AES192

3IDEST68 <
=

AES128
RC4_128

configuracion en Wetodos Disporibies

cifrado inicial

SHAS12
SHA1
D5

) SHA256
servery cliente Srasse

Figura 67 - Configuracion de pardmetros de red de Oracle Net Manager

El dltimo paso es acceder al archivo de configuracién del cliente y afiadir o modificar los
parametros para que coincidan con los del servidor. La tabla 75 muestra un ejemplo con la

funcién criptogréafica SHA512 y el cifrado por clave simétrica, AES256.

SQLNET.CRYPTO_CHECKSUM_CLIENT = required
SQLNET.CRYPTO_CHECKSUM_TYPES_CLIENT = (SHA512)
SQLNET.ENCRYPTION_CLIENT = required
SQLNET.ENCRYPTION_TYPES CLIENT = (AES256)

Tabla 75 - Pardmetros de configuracion del cliente, cx_oracle
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