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RESUMEN 

 

 

El objetivo del presente trabajo se centró en desarrollar un chatbot basado en inteligencia artificial 

(IA) que favoreció la atención al cliente de la farmacia San Vicente en el cantón Chambo, 

mediante su integración en una página web y el servicio de mensajería Telegram. La metodología 

que se implementó para el desarrollo fue Scrum, que facilitó una implementación ágil y adaptable, 

promovió una comunicación continua entre desarrolladores y el dueño de la farmacia, 

garantizando que el producto se ajuste perfectamente a las necesidades del usuario. Este enfoque 

iterativo aseguró un desarrollo eficiente y satisfactorio del chatbot. La evaluación se realizó 

conforme a la norma ISO/IEC 25010. Para evaluar las subcaracterísticas de esta norma, se utilizó 

una encuesta basada en el cuestionario CUQ, dirigida a 81 clientes de la farmacia San Vicente. 

Esta encuesta permitió evaluar la usabilidad del chatbot, obteniendo una puntuación promedio de 

87,6%. En este contexto se concluye que el chatbot “SanVicenteBot” es altamente usable y tiene 

el potencial para mejorar y abordar las problemáticas identificadas en la farmacia San Vicente, 

por último, se recomienda mantener el modelo de IA actualizado para mejorar las respuestas del 

chatbot. 

 

Palabras clave: <CHATBOT>, <METODOLOGÍA SCRUM>, <INTELIGENCIA 

ARTIFICIAL (IA)>, <USABILIDAD>, <FARMACIA>, <ATENCIÒN AL CLIENTE > 
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SUMMARY 

 

 

This work aimed to develop a chatbot based on artificial intelligence (AI) that favored customer 

service at the San Vicente pharmacy in the Chambo canton through its integration into a website 

and the Telegram messaging service. The methodology implemented for development was 

Scrum, which facilitated an agile and adaptable implementation, promoting continuous 

communication between developers and the pharmacy owner, ensuring that the product fits the 

user's needs perfectly. This interactive approach ensured the efficient and satisfactory 

development of the chatbot. The evaluation was carried out according to the ISO/IEC 25010 

standard. To evaluate the sub-characteristics of this standard, we used a survey based on the CUQ 

questionnaire aimed at 81 clients of the San Vicente pharmacy. This survey allowed us to evaluate 

the usability of the chatbot, obtaining an average score of 87.6%. In this context, it is concluded 

that the "San VicenteBot" chatbot is highly usable and can potentially improve and address the 

problems identified in the San Vicente pharmacy. Finally, it is recommended that the AI model 

be updated to improve the chatbot's responses. 

 

Keywords: <CHATBOT>, <SCRUM METHODOLOGY>, <ARTIFICIAL INTELLIGENCE 

(AI)>, <USABILITY>, <PHARMACY>, <CUSTOMER SERVICE> 
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INTRODUCCIÓN 

 

El lenguaje es un medio de comunicación que permite transmitir información y expresar 

pensamientos, ideas y sentimientos. Es una herramienta esencial para construir el conocimiento, 

ya que está vinculado directamente al pensamiento. La comunicación hoy en día ya no se limita 

únicamente a la interacción entre seres humanos, ahora máquinas también pueden ser emisores y 

receptores de información, lo que abre nuevos medios para la comunicación. La capacidad de las 

máquinas para entender el lenguaje natural permite satisfacer muchas necesidades como el 

procesamiento y la clasificación de información. El volumen de datos generado cada día es 

enorme y es imposible para los humanos procesarlo todo. Por lo tanto, las máquinas pueden 

ayudar con el procesamiento y clasificación de datos, lo que es beneficioso para una amplia gama 

de tareas. 

El mundo ha tenido un avance significativo hablando tecnológicamente, la incursión de nuevas 

tecnologías impulsadas con Inteligencia artificial ha generado un gran impacto en la atención al 

cliente. Los chatbots forma parte de esta transformación y se ha posicionado en los sectores 

debido su eficacia y forma de brindar asistencia rápida a las consultas de los usuarios. El objetivo 

principal de este trabajo es desarrollar un chatbot basado en inteligencia artificial para la atención 

al cliente de la Farmacia “San Vicente” del Cantón Chambo, a través de una página web e 

integración con un servicio de mensajería. El alcance del proyecto se define al destacar que el 

chatbot proporcione información referente a medicamentos, atienda a las consultas frecuentes de 

los usuarios asociadas a la farmacia y ofrezca detalles de disponibilidad y precio de los productos 

en inventario. Con el uso de esta herramienta se espera un impacto positivo al abordar las 

consultas de los clientes.  

Los procedimientos y estrategias se establecen para lograr las metas propuestas, con apoyo en el 

uso de herramientas y tecnologías que simplifiquen su implementación. El lenguaje de 

programación Golang se destaca entre estas tecnologías por su eficiencia, versatilidad y rápida 

compilación. El desarrollo web se beneficia de la dinámica y flexibilidad que agrega el lenguaje 

de programación JavaScript. También se resalta el uso de Dialogflow, una plataforma potente 

para diseñar la interfaz conversacional de un chatbot. El chatbot usará sus algoritmos de 

Procesamiento de Lenguaje Natural y Aprendizaje Automático para ajustar sus respuestas a las 

necesidades específicas de la Farmacia San Vicente, con el objetivo de que sean lo más naturales 

posible en su uso. 

Capítulo I: En este capítulo se detalla el planteamiento del problema de motivación de este trabajo 

de titulación, asi justifica su relevancia y establece los objetivos a lograr.  
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Capítulo II: En este capítulo se abordan temas de principios teóricos fundamentales para crear la 

aplicación web, a través de las herramientas utilizadas y generalidades teóricas relacionadas con 

la Inteligencia Artificial, los chatbots y la metodología ágil usada. 

Capítulo III: Se detalla el proceso de diseño y construcción de un chatbot basado en Inteligencia 

Artificial para el servicio al cliente de la Farmacia "San Vicente" ubicada en el Cantón Chambo, 

utilizando la metodología Scrum para su desarrollo. 

Capítulo IV: Se analizan los resultados de usabilidad del chatbot y se proporciona respuestas a 

las preguntas planteadas en la investigación. Asimismo, se presentan las conclusiones de este 

trabajo de titulación y se realizan las respectivas recomendaciones para mejorar y fortalecer el 

sistema. 

Se espera que este estudio contribuya a solucionar los problemas de la farmacia “San Vicente”, 

al explorar y comprender las capacidades que brinda la inteligencia artificial y usarlo al servicio 

de sus clientes, Este trabajo puede ser utilizado como un punto de partida para futuras 

investigaciones y aplicaciones del servicio al cliente a través de IA. 
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CAPÍTULO I 

1. DIAGNÓSTICO DEL PROBLEMA 

En este capítulo, se aborda el planteamiento del problema, la justificación teórica y aplicativa, así 

como los objetivos del proyecto, todos enmarcados en el contexto del desarrollo del chatbot 

basado en inteligencia artificial para la atención al cliente de la Farmacia San Vicente en el cantón 

Chambo. 

1.1 Planteamiento del problema 

1.1.1 Antecedentes 

Los sistemas de información se definen como un conjunto formal de procedimientos que 

recopilan, elaboran y distribuyen de manera selectiva la información necesaria para las 

operaciones y actividades de gestión y control de la empresa. Además, son fundamentales para 

los procesos de toma de decisiones necesarios para llevar a cabo las operaciones comerciales de 

la empresa de acuerdo con su estrategia (Trasobares, 2003). 

La inteligencia artificial es la capacidad de un sistema para aprender a partir de datos y tomar 

decisiones de forma coherente, simulando las capacidades de los seres humanos. Se destaca que 

los asistentes virtuales inteligentes, también conocidos como “chatbots” forman parte de los 

sistemas de información y son programas que utilizan inteligencia artificial para simular o 

mantener cierta conversación con las personas, estas herramientas han tomado popularidad por 

su fácil uso y gran alcance (Brustenga et al., 2018). 

Los chatbots principalmente utilizan técnicas de procesamiento del lenguaje natural (PLN), una 

subcategoría de la inteligencia artificial. Esto permite a las máquinas entender, interpretar y 

generar respuestas coherentes al lenguaje humano. Asimismo, Los chatbots poseen modelos de 

respuesta, que pueden ser generativos o basados en reglas, y son esenciales para mejorar la 

interacción con los clientes y garantizar respuestas rápidas y precisas a sus consultas (Rouhiainen, 

2018). 

La tecnología, y específicamente la inteligencia artificial, han tenido un avance significativo 

desde los años 60 (García-Peña et al., 2020). Un ejemplo que evidencia este crecimiento y 

adaptabilidad ocurrió en el cantón Jipijapa de la provincia de Manabí, Ecuador, durante la 

pandemia de COVID-19 donde se utilizó un chatbot como herramienta de servicio para usuarios, 

profesionales e instituciones. Este chatbot no solo brindó asistencia médica, sino que también 

alivió la carga de trabajo del personal de salud y facilitó el acceso a la información, mostrando su 
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potencial en el campo de la medicina (Baque, 2022). Además, la Organización Panamericana de 

la Salud/Organización Mundial de la Salud (OPS/OMS), de acuerdo con el informe mundial sobre 

tecnología de apoyo, estima que más de 2500 millones de personas requieren al menos un 

producto de asistencia informática que apoye en la salud universal, subrayando aún más la 

relevancia y alcance global de esta herramienta (Organización Panamericana de la Salud, 2022).  

Los chatbots basado en IA son un factor clave para mejorar la interacción con los clientes, su 

alcance, uso en varios sectores y su capacidad para solucionar las dudas de los clientes son 

motivos para que las empresas farmacéuticas también opten por soluciones apoyadas en la 

tecnología para brindar una mejor atención a sus clientes (Ortega, 2023).  

La digitalización de los canales de atención al cliente en América Latina usa continuamente esta 

herramienta de conversación. Un informe de IA LATAM revelo que el uso de chatbots en 

Latinoamérica está creciendo significativamente porque se ha demostrado que pueden mejorar la 

atención al cliente, por su capacidad de responder de una manera rápida y precisa a las preguntas 

más frecuentes, lo que reduce el tiempo de espera y aumenta la satisfacción del cliente. De esta 

manera, pueden ayudar a las empresas a ahorrar dinero y brindar un mejor servicio al cliente 

(Cornieles, 2019).  

El avance tecnológico y la inteligencia artificial son las principales razones que respaldan el uso 

de chatbots como herramientas de apoyo al trabajo farmacéutico. Al considerar al chatbot como 

una herramienta, la automatización de procesos puede aumentar hasta un 95% (Martí, 2019). 

Estas innovaciones tecnológicas permiten optimizar la eficiencia en el trabajo, brindando un 

mayor soporte y liberando tiempo para que los profesionales se concentren en brindar una 

atención más personalizada a los pacientes.  

El problema principal de la farmacia San Vicente en el Cantón Chambo abarca tiempos de espera 

prolongados por cliente, consultas frecuentes sobre el inventario, falta de información asociada a 

los medicamentos y la competencia directa con otras farmacias en la zona. Estas problemáticas 

generan congestión en el personal farmacéutico, confusión en la información proporcionada y una 

carga laboral más pesada. 

En este contexto, y para atender estas problemáticas, la implementación de un chatbot basado en 

inteligencia artificial surge como una solución óptima. No solo agiliza los tiempos de respuesta y 

gestiona eficientemente las consultas sobre inventario e información de medicamentos, sino que 

también se posiciona como un diferenciador clave, potencialmente influyendo en la decisión de 

selección de esta farmacia entre las opciones disponibles en su zona al ofrecer una experiencia de 

servicio única y personalizada. 
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1.1.2 Formulación del problema 

¿Cómo influye el uso de un Chatbot basado en Inteligencia Artificial (IA) para la atención y 

acceso a la información en los clientes de una farmacia en el cantón Chambo? 

1.1.3 Sistematización del problema 

¿Cuáles son los métodos de atención utilizados en las farmacias?  

¿Qué tipo de tecnologías con IA se pueden implementar para mejorar la atención al cliente en el 

sector farmacéutico? 

¿Cuál es la arquitectura adecuada para el desarrollo de la aplicación web?  

¿Cuáles son las métricas para determinar el nivel de usabilidad en una aplicación web? 

1.2 Justificación 

1.2.1 Justificación Teórica 

El uso de la inteligencia artificial (IA) en el desarrollo de chatbots es una estrategia clave para 

mejorar la atención del cliente, además puede ayudar a las empresas farmacéuticas a identificar 

oportunidades de mercado y personalizar su estrategia de marketing para llegar a los pacientes 

adecuados. En general, se espera que la inteligencia artificial tenga un impacto significativo en la 

producción farmacéutica en los próximos años (Khanna et al., 2020).  

Los chatbots basados en IA pueden interactuar de manera eficiente y personalizada con los 

usuarios respondiendo rápidamente a las consultas. Según Gartner, la inteligencia artificial 

generativa tiene un impacto significativo en las áreas de la salud y ofrece nuevas oportunidades 

para disminuir gastos (Rodríguez, 2018).  

Las herramientas utilizadas en el proyecto son fundamentales para el desarrollo del chatbot. 

Golang, conocido mundialmente bajo su acrónimo Go, seleccionado por su eficiencia y 

versatilidad, impulsa significativamente la creación del chatbot. La plataforma central para la 

interfaz conversacional Dialogflow, garantiza una interacción fluida y natural, elevando la 

experiencia de usabilidad del usuario. La integración de JavaScript agrega dinamismo al 

desarrollo web y brinda adaptabilidad para satisfacer a las necesidades cambiantes del cliente. La 

implementación de APIs y la elección de PostgreSQL como gestor de base de datos mejoran la 

robustez del sistema al facilitar una gestión de datos eficiente. Cada una de estas herramientas 

potencia el desarrollo del chatbot, destacando las respectivas contribuciones más importantes al 

proyecto. 
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En el Ecuador, la IA está experimentando un notable avance, siendo una herramienta establecida 

en sectores como el bancario y el comercio electrónico, con un crecimiento del 360% según un 

estudio local (Tapia, 2018). Sorprendentemente, en el sector farmacéutico, no se han reportado 

esfuerzos significativos para aprovechar esta tecnología, careciendo de iniciativas que integren 

sus servicios con la IA. Este trabajo de tesis surge como respuesta a esta evidente brecha, 

buscando explorar de manera integral el impacto de la introducción de un chatbot respaldado por 

inteligencia artificial en la atención al cliente de una farmacia. La iniciativa busca llenar este 

vacío, evaluando cómo la implementación de un chatbot puede mejorar el proceso de atención 

entre la farmacia y sus clientes, aprovechando el potencial de la inteligencia artificial para brindar 

servicios eficientes y personalizados, elevando así la calidad de la atención al cliente en este sector 

en específico. 

Los chatbots son herramientas que ofrecen una nueva forma abordar y brindar soluciones a los 

clientes. Su facilidad de uso, alcance y simplicidad garantizan un resultado más rápido y una 

reducción en el tiempo de espera de los clientes. Además, al ser un chatbot cuenta con alta 

disponibilidad lo que permite mejorar la relación con los clientes. Hoy en día, las farmacias deben 

priorizar la digitalización y mejorar sus servicios de atención, es por ello que se considera que 

esta implementación es muy importante (Wehr y Baluis, 2023). 

1.2.2 Justificación Aplicativa 

La aplicación de un chatbot basado en IA, se concibe como una solución tecnológica que sigue 

las tendencias actuales y permite solventar los problemas de atención al cliente que se encuentran 

presentes en la farmacia San Vicente de cantón Chambo. La implementación de este sistema 

beneficiará tanto a los clientes como a la farmacia en sí, en dónde los usuarios podrán acceder de 

forma sencilla, rápida y simple a la información de los productos de la farmacia, además de recibir 

recomendaciones en base a sus elecciones, los módulos que forman parte del sistema son:  

• Módulo de registro: El sistema permite el registro de las personas, en este caso, son aquellas 

personas que requieran o deseen utilizar el servicio.  

• Módulo de sesión de usuario: El sistema permite el inicio y cierre de sesión en base al módulo 

de registro para dar o denegar el acceso al sistema. 

• Módulo Conversacional: El sistema cuenta con este módulo el cual permite comprender y 

procesar el lenguaje natural utilizado por los clientes en sus consultas y mensajes, además 

gestionará el flujo de la conversación realizada por el cliente y puede utilizar reglas 

predefinidas o técnicas de aprendizaje automático para generar respuestas apropiadas y 

mantener una interacción coherente y efectiva, este módulo se desarrollará con la herramienta 

Dialogflow.  
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• Módulo de información de productos: Este módulo está diseñado con herramientas de IA para 

brindar a los usuarios información sobre los productos farmacéuticos, y también obtener los 

precios de los productos que se consulten. 

La implementación de esta herramienta se alinea estratégicamente con el campo de la Inteligencia 

Artificial. Además, este proyecto de desarrollo aplicativo se sustenta en la línea de investigación 

de la ESPOCH, cuyo eje transversal es de Tecnología de la Información y la Comunicación en el 

programa de Inteligencia Artificial cuyo eje temático es TICS. En cuanto al Plan Nacional de 

Desarrollo, el siguiente proyecto se enfoca en el eje económico, específicamente en el Objetivo 

3, que aborda el fomento de la productividad y competitividad de las empresas, bajo el enfoque 

de una economía circular. Además del eje económico, también se involucra el Eje Social, 

particularmente el objetivo 6, que trata sobre garantizar el derecho a la salud de calidad e integral 

(Secretaria Nacional de Oportunidades, 2021). 

1.3 Objetivos 

1.3.1 Objetivo General 

Desarrollar un chatbot basado en IA para la atención al cliente de la farmacia San Vicente en el 

cantón Chambo a través de una página web e integración con servicios de mensajería. 

1.3.2 Objetivos Específicos 

• Analizar el proceso de atención al cliente que utiliza la farmacia San Vicente del cantón 

Chambo. 

• Diseñar el modelo conversacional del chatbot utilizando técnicas de procesamiento de 

Lenguaje Natural y Machine Learning.  

• Desarrollar el chatbot basado en inteligencia artificial para la farmacia usando la metodología 

de desarrollo de software SCRUM.  

• Integrar efectivamente un servicio de mensajería móvil para mejorar la comunicación y la 

interacción con los usuarios. 

• Evaluar la usabilidad del sistema mediante la aplicación del estándar ISO 25010. 
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CAPÍTULO II 

2. MARCO TEÓRICO 

Este capítulo propone una revisión bibliográfica que establece las bases para el marco teórico de 

este proyecto. Aborda temas esenciales como inteligencia artificial, chatbot, componentes y 

modelos conversacionales, técnicas de IA, aprendizaje automático, procesamiento de lenguaje 

natural, Deep learning, herramientas para chatbot, la construcción de la aplicación web, la 

metodología Scrum, la norma ISO/IEC 25010, la usabilidad y trabajos relacionados, 

proporcionando así un contexto completo para el entendimiento y desarrollo de los aspectos 

teóricos y prácticos de este proyecto. 

2.1 Inteligencia Artificial 

Según (Monostori et al., 2003) la inteligencia Artificial (IA) se define como una ciencia que 

estudia la capacidad de construir máquinas capaces de realizar tareas, que si fueran realizadas por 

humanos, requerirían de inteligencia. Esta idea se centra en la automatización de las tareas 

cognitivas humanas a través de replicar procesos, el pensamiento y el aprendizaje, con un enfoque 

que particularmente se centra en los sistemas informáticos. 

Hoy en día, buscar la automatización, personalización y creatividad es posible, esto gracias a la 

inteligencia artificial generativa, que puede crear contenido original de una manera autónoma, es 

importante por este motivo resaltar los beneficios que nos proporciona usar este tipo de 

tecnología, entre estas tenemos que, el servicio es más personalizado, ayuda con la eficacia, la 

reducción de costos y ayuda mejorar la productividad en las industrias, por esta razón cada vez se 

ve más la adopción de esta tecnología en varias industrias. Sin embargo, por contraparte se tiene 

que considerar las limitaciones de precisión, equidad y la contextualización, por este motivo se 

tiene que asegurarse que dicha información sea correcta (Fernández, 2021).  

En el estudio analizado, se destaca el campo de la inteligencia artificial, que busca emular la 

inteligencia humana en sistemas informáticos y máquinas. Por esta razón, La adopción de la 

inteligencia artificial se ve más inmerso en las industrias, debido a que tiene el potencial de 

fomentar la transformación digital en una variedad de empresas, apoyando así al crecimiento 

empresarial. 

 

2.2 Chatbot 

Un chatbot se define como un programa o herramienta automatizada, posiblemente respaldada 

con IA, capaz de mantener conversaciones, procesar el lenguaje natural y proporcionar 
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información al cliente o usuario (Llugsa y Vaca, 2022). Además, la Universidad tecnológica 

TECH menciona que “Los chatbots permiten una fácil interacción con sistemas informáticos sin 

la intervención de un intermediario humano ya que son capaces de emular conversaciones y 

entretener a los usuarios” (2023). Por lo tanto, se considera que son una herramienta poderosa con 

el potencial de mejorar la experiencia del usuario y ahorrar tiempo al solicitar información o 

realizar un proceso. 

Se diseña un chatbot basado en IA para interactuar con los usuarios, entender sus consultas y 

generar las respuestas adecuadas para satisfacerlos. Estos sistemas pueden llevar un modelo 

generativo o estar definidos con reglas lo que es de suma importancia para que el chatbot pueda 

brindar una respuesta (Miguel y Cabrera, 2020). Su uso se extiende a diversas áreas, entre ellas 

la medicina, la educación y la industria, permitiendo mejorar la experiencia de usuario y 

optimizando la capacidad de resolución de problemas de las empresas si a la atención al cliente 

se refiere (Arsenijevic y Jovic, 2019). 

La forma en que se comunican los chatbots desempeña un papel esencial en la experiencia del 

consumidor. Actualmente, los chatbots se utilizan en diversas plataformas de mensajería, entre 

las más populares está Telegram y WhatsApp generando una disminución de los costos asociados 

a la atención al cliente gracias a su habilidad para responder de manera rápida y eficaz a las 

preguntas planteadas (Quah y Chua, 2019). Estas herramientas simplifican la interacción con los 

usuarios, lo que mejora la experiencia del cliente. Se aplica en una amplia variedad de sectores 

como: Industriales, de servicio y comerciales. 

2.3 Componentes de un chatbot 

Para asegurar una experiencia de usuario consistente y satisfactoria con un chatbot, es imperativo 

que gestione el diálogo de manera efectiva. Como señala William Hsu (2017, p. 12), en su artículo 

"La gestión del diálogo en los chatbots", la gestión del diálogo es un aspecto fundamental de los 

chatbots, ya que implica no solo la comprensión y generación de lenguaje humano, sino también 

el mantenimiento de conversaciones naturales y significativas para el usuario. Esto requiere la 

combinación de técnicas de diseño de interacción y procesamiento del lenguaje natural, y se torna 

esencial para el éxito de la implementación de chatbots en aplicaciones comerciales y de atención 

al cliente. 

En este contexto, Contreras (2018) identifica tres elementos clave para que un chatbot se convierta 

en un agente conversacional efectivo: La gestión del diálogo (Entrada), el procesamiento de 

lenguaje natural (Proceso), y el análisis y envió de respuestas (Salida). Es relevante señalar que 
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estos elementos pueden ampliarse según las necesidades, lo que hace que la implementación de 

herramientas basadas en inteligencia artificial potencie su utilidad. 

Un chatbot está formado por los siguientes componentes: 

1. Interfaz de usuario: Capa que permite la interacción del usuario con el chatbot. 

2. Entrada: Son los mensajes del usuario, es muy importante ya que provee la información para 

la conversación (Rana et al., 2021). 

o Motor de procesamiento del lenguaje natural: Es el componente que se encarga 

de comprender el lenguaje humano, analizar las entradas del usuario y determina su 

significado utilizando técnicas de procesamiento del lenguaje natural (Llugsa y Vaca, 

2022). 

o Base de conocimiento: Contiene una serie de datos que el chatbot puede usar para 

responder a las consultas, es importante para el almacenamiento de información que 

sean pertinentes para el chatbot (Hsu et al., 2017). 

3. Proceso: Es el conjunto de pasos que el chatbot realiza para procesar la entrada y generar una 

respuesta significativa. En la investigación sobre chatbots empresariales, el proceso establece 

el componente central en la operación de un chatbot, ya que involucra la aplicación de 

técnicas de procesamiento del lenguaje natural (PLN) y modelos de aprendizaje automático 

(ML) para entender la información ingresada y generar respuestas coherentes (Li et al., 2020).  

4. Salida: El chatbot responde al usuario como resultado del proceso. Según el análisis de 

Fitzsimmons-Craft et al. La eficacia de los chatbots en la satisfacción del usuario y la atención 

al cliente, dependen en gran medida de la calidad de las respuestas proporcionadas, lo cual se 

alcanza mediante la generación de un texto coherente y relevante (2022). 

2.4 Modelos conversacionales 

Los chatbots, los asistentes virtuales y los sistemas de atención al cliente se apoyan en un modelo 

conversacional, esto les permite mantener una conversación fluida con un usuario(Llugsa y Vaca, 

2022). Existen dos elementos principales que conforman la estructura de un modelo de 

conversacional: 

• Modelo de Lenguaje: Este componente comprende y procesa el lenguaje natural, para 

generar respuestas que sean coherentes y apropiadas a la información recopilada (Hsu et al., 

2017). 
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• Sistema de Diálogo: Este componente controla el flujo de la conversación, manteniendo el 

contexto del dialogo y de esta manera se asegura que sus respuestas sean pertinentes (TECH 

Universidad tecnológica, 2023).  

Estos modelos se clasifican principalmente en dos categorías: 

• Modelos de Respuesta Automática: Estos modelos siguen una serie de reglas predefinidas 

que establece la manera en la que se responde a las solicitudes de los usuarios (Gunturi et al., 

2022).  

• Modelos de Lenguaje Natural: Estos modelos usan algoritmos de machine learning para 

vincular patrones de datos con respuestas relevantes. Su capacidad para comprender y generar 

respuestas contextualmente más flexibles radica en sus ventajas, a medida que se adaptan con 

el entrenamiento en conjuntos de datos (Wu et al., 2022). 

Los sistemas inteligentes de interacción con los usuarios son conocidos como modelos 

conversacionales, estos constan con un sistema de diálogo para manejar la conversación y un 

modelo de lenguaje para generar texto. Debido a que se enfocan en aprender y adaptarse a las 

conversaciones, por lo que se pueden clasificar en modelos de lenguaje natural y modelos de 

respuesta automática. 

 

2.5 Técnicas de IA para chatbot 

La creación de un chatbot emplea diversas técnicas de inteligencia artificial, las más usadas son 

el procesamiento de lenguaje natural (PLN) y el Aprendizaje Automático (ML), ya que brindan 

la capacidad para interpretar, analizar y generar respuestas coherentes en base al lenguaje humano. 

El PLN es un área de la informática con mucha popularidad en la investigación, estudia la 

interacción entre las computadoras y el lenguaje humano para generar ideas, automatizar tareas, 

mejorar la toma de decisiones y optimizar las relaciones con clientes y empleados (Kang et al., 

2020). 

En los últimos años, el campo médico ha resultado ser un entorno favorable para aplicar y 

desarrollar tecnologías emergentes como el aprendizaje automático (Vega et al., 2020). Estas han 

permitido crear modelos de pronóstico y diagnóstico utilizando extensos conjuntos de datos 

clínicos. A pesar de que es claro que la integración de este algoritmo puede mejorar la calidad de 

los sistemas de salud y la vida de los pacientes. 
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2.6 Machine Learning 

El Machine Learning (ML) o aprendizaje automático se define como “la capacidad de los sistemas 

para aprender a partir de datos de entrenamiento específicos para automatizar el proceso de 

construcción de modelos analíticos y resolver tareas asociadas” (Janiesch et al., 2023). Busca 

aprender relaciones y patrones significativos automáticamente a partir de ejemplos y 

observaciones, en lugar de codificar el conocimiento en las computadoras. 

El ML ha ganado popularidad para el desarrollo de sistemas a nivel mundial. Su origen se remonta 

a 1943, año en que Walter Pitts y Warren McCulloch plantearon la idea de analizar el cerebro 

como un organismo de computación y desarrollar computadoras que funcionaran de manera 

similar. Para el año de 1950, Alan Turing creó el "Test de Turing" con el objetivo de evaluar la 

inteligencia de una computadora simulando el comportamiento humano en una conversación. En 

1952, Arthur Samuel presentó el primer programa de computadora capaz de aprender 

específicamente para jugar a las damas, lo hizo utilizando el almacenamiento de información y 

estilos de juego para mejorar sus respuestas en cada interacción. Este avance marcó el inicio del 

campo de la IA, que se consolidó con la creación del perceptrón, la primera red neuronal artificial. 

Estos logros son las bases que ha posibilitado el desarrollo de ML en las últimas décadas. 

El ML ha permitido que las máquinas adquieran conocimientos y resuelvan problemas de forma 

innovadora logrando así mejorar la eficiencia y precisión en una variedad de campos, sin 

embargo, su uso presenta desafíos importantes, la necesidad de garantizar los resultados obtenidos 

y el sesgo en los datos. 

2.7 Procesamiento de Lenguaje Natural 

El PLN también conocido como procesamiento del lenguaje natural es la forma en que las 

maquinas interactúan con el lenguaje humano, a través de la interpretación, debido a que analizan, 

comprenden palabras, frases y textos en múltiples idiomas, esto es posible gracias a los métodos 

y algoritmos que comprende el PLN, de esta manera pueden generar respuestas y textos 

coherentes, de esta forma generan un lenguaje similar al de los seres humanos (Beltrán y Mojica, 

2021).  

 

Las técnicas de PLN se utilizan para traducir textos en sistemas de traducción automática como 

Google Translate, lo que facilita la comprensión y el acceso a la información en múltiples idiomas 

(Jurafsky y H. Martin, 2023). Asimismo, el PLN se utiliza para la creación de resúmenes, 

simplifica la revisión de documentos y la búsqueda de información relevante al combinar datos 

importantes de textos extensos (Manning et al., 2008). 
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Los chatbots se están volviendo cada vez más comunes en las aplicaciones de mensajería y los 

servicios de atención al cliente en línea, y esto se debe al gran impacto que tiene el uso de técnicas 

de PLN que es utilizada principalmente para entender las entradas de los usuarios, esto permite 

interactuar con los usuarios al responder sus preguntas, brindar asistencia y realizar tareas 

específicas (Beltrán & Mojica, 2021). 

El PLN permite una comunicación coherente y correcta entre personas y máquinas, debido a que 

aborda la comprensión y generación del lenguaje, misma que se utiliza en una variedad de 

disciplinas, como la lingüística computacional, la estadística, la psicología cognitiva y la teoría 

de la información. Con aplicaciones destacadas como la traducción automática, el procesamiento 

del lenguaje natural ha cambiado la manera en que se comunican las personas en un mundo cada 

vez más globalizado. 

2.8 Deep Learning 

La rama de la inteligencia artificial conocida como aprendizaje profundo ha revolucionado la 

forma en que las máquinas pueden aprender y comprender datos complejos. Las redes de 

aprendizaje profundo aprenden descubriendo estructuras complejas. Además, pueden crear 

modelos computacionales compuestos por varias capas de procesamiento, que utilizan una gran 

cantidad de imágenes, como las que contienen gatos, se puede enseñar un modelo de aprendizaje 

profundo llamado "redes neuronales convolucionales"(Hernández Ávila et al. 2018).   

La mayoría de las veces, este tipo de red neuronal aprende de los píxeles de las imágenes que 

recibe. Dentro del ámbito de la inteligencia artificial, específicamente en el campo del aprendizaje 

profundo, se puede afirmar, que el aprendizaje tiene un mayor crecimiento en cuanto al 

aprendizaje, por máquinas potenciadas, esto gracias a la combinación de software y hardware en 

la utilización y potenciación de la IA (NetApp, 2023). El aprendizaje es una característica 

fundamental de los seres humanos, ya que se adquiere conocimiento a través de las experiencias. 

No obstante, es importante destacar que el aprendizaje profundo difiere en su enfoque, ya que se 

basa en algoritmos y redes neuronales para adquirir conocimientos a partir de grandes cantidades 

de datos.  

Aunque comparte similitudes con el aprendizaje humano, su enfoque es distinto y se centra en la 

capacidad de las máquinas para analizar y procesar información de manera eficiente y a gran 

escala. Por ende, es esencial distinguir entre el aprendizaje automático tradicional y el aprendizaje 

profundo, que es un subcampo del aprendizaje automático tradicional. Debido a que las redes 

neuronales han sido ampliamente utilizadas, analiza métodos de aprendizaje profundo para 

chatbots (Csaky, 2019).  
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2.9 Herramientas para chatbot 

En la actualidad, hay una amplia gama de programas disponibles para crear chatbots, cada uno 

con sus propios beneficios y desventajas. A continuación, se presentan algunas de las 

herramientas más populares: 

2.9.1 Rasa 

Rasa es una empresa de software con sede en Berlín que proporciona soluciones para la creación 

de chatbots basadas en Python y Open-Source (Cabero, 2020). El framework de Rasa se divide 

en dos partes: 

• RASA NLU: Esta sección usa el lenguaje natural y de los idiomas disponibles en la librería 

spaCy. Procesa el mensaje y lo transforma en datos con una estructura determinada. 

• RASA Core: Se ocupa de la gestión del diálogo y se conecta con directamente con RASA 

NLU, además utiliza un modelo de aprendizaje automático desarrollado con Tensorflow y 

keras, este componente determina las acciones que toman. 

2.9.2 Dialogflow 

La respuesta de Google a las crecientes demandas del mercado se llama “Dialogflow”. En 2016, 

Google adquirió api.ai para su servicio, esta ha demostrado ser una herramienta útil y económica 

para el desarrollo de asistentes virtuales, dando la oportunidad de innovar y crear experiencias 

únicas y atractivas a los desarrolladores (Dialogflow, 2023). Destaca como una plataforma que 

facilita la creación de interfaces de conversación para diversas aplicaciones, como dispositivos 

móviles, aplicaciones web, bots y sistemas de respuesta de voz interactiva, su capacidad de 

adaptarse correctamente es ideal para aplicaciones de chatbot en diversos contextos, incluyendo 

este trabajo de tesis.  

La herramienta no solo entiende las consultas de los usuarios, sino que también les responde 

usando una variedad de algoritmos, técnicas y características. El uso de Webhook es una de las 

características más destacadas de esta plataforma, ya que maximiza la eficacia de Dialogflow al 

integrarse estrechamente con sistemas preexistentes, facilitando así la transferencia de 

información y mejorando la capacidad del chatbot para brindar respuestas más precisas y 

personalizadas (Dialogflow, 2023). 

A continuación, en la Tabla 2-1 se presenta una descripción detallada de los algoritmos clave que 

conforman su capacidad de procesamiento de lenguaje natural, seguida de una tabla que resume 
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estas funciones. Además, se exploran técnicas avanzadas de aprendizaje automático utilizadas por 

Dialogflow, que mejoran la precisión y el rendimiento del sistema. 

Tabla 2-1: Técnicas de PLN y ML en Dialogflow  

Procesamiento de Lenguaje Natural (PLN) 

Algoritmo Descripción 

Reconocimiento de voz Convierte el habla en texto, permitiendo la interacción oral 

con Dialogflow sin necesidad de escribir. 

Análisis sintáctico Identifica la estructura de las oraciones para comprender 

el significado de las consultas. 

Reconocimiento de entidades Para comprender el contexto, este identifica las palabras y 

frases claves en las consultas. 

Generación de texto Proporciona información y brinda respuestas naturales a 

las consultas. 

Machine Learning (ML) 

Técnica Descripción 

Entrenamiento supervisado Se entrena con un conjunto de datos de consultas y 

respuestas, aprendiendo a reconocer patrones y generar 

respuestas adecuadas. 

Aprendizaje no supervisado Aprende sin un conjunto de datos predefinido, 

identificando patrones en los datos sin indicaciones 

explícitas. 

Aprendizaje en profundidad Utiliza técnicas de aprendizaje en profundidad para 

mejorar la comprensión del lenguaje humano, 

produciendo respuestas más naturales y relevantes. 

Fuente: (Dialogflow, 2023). 

Su popularidad se basa en dos factores clave: La reputación de la empresa detrás de ella y su 

notable facilidad de uso. No obstante, su costo puede variar según la cantidad de interacciones 

que experimente cuando se utiliza para un amplio público. Las interacciones que no involucran 

audio tienen la tarifa más baja, y una vez que se supera el saldo inicial gratuito de 200 USD, cada 

solicitud adicional tiene un costo de 0,002 USD (Dialogflow, 2023). Afortunadamente, Google 

ofrece planes de tarifas altamente asequibles que hacen que el desarrollo de sistemas utilizando 

esta herramienta sea económicamente viable. 
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2.9.3 Amazon Lex 

Amazon Lex, una plataforma para la creación de chatbots proporcionada por Amazon Web 

Services (AWS), se utiliza para alimentar al asistente de Amazon llamado Alexa. Este servicio es 

bastante completo y puede integrarse con otros servicios dentro del ecosistema de Amazon, pero 

puede ser más difícil integrarlo con servicios externos. Existe una amplia variedad de entornos de 

desarrollo compatibles, incluidos Node.js, Python, .NET, Java, JavaScript, PHP y Ruby. Permite 

a los desarrolladores personalizar los asistentes de acuerdo a las necesidades permitiendo varias 

opciones de trabajo en la plataforma.(Amazon Web Services, 2023). 

2.9.4 WATSON 

Esta herramienta permite a los desarrolladores mantener la información que el asistente virtual 

recibe de manera segura en una nube privada (IBM, 2023). Adicionalmente, en el panorama de 

las herramientas para desarrollar chatbots, es relevante destacar la contribución significativa de 

Watson Assistant de IBM, lanzado hace aproximadamente dos años, que en la actualidad se 

encuentra disponible en el IBM Cloud, debido a que brinda seguridad y privacidad siendo crucial 

en su popularidad, consolidándola como una opción sólida en el ámbito de los asistentes virtuales. 

2.9.5 Análisis comparativo de herramientas para crear chatbots 

Los chatbots impulsados por inteligencia artificial, están en constante evolución, y la elección de 

la plataforma adecuada para crear y desplegarlos puede marcar la diferencia en términos de 

funcionalidad, escalabilidad y éxito en la consecución de objetivos comerciales. 

La Tabla 2-2, se muestra una lista de las principales herramientas disponibles para la creación de 

chatbots. Se examinan elementos clave, como los tipos de plataforma, lenguajes soportados, 

modelo de procesamiento, flexibilidad, aprendizaje automático, la escalabilidad y el código 

abierto.  

Tabla 2-2: Cuadro comparativo de herramientas para crear chatbots 

Característica Dialogflow Rasa Watson Assistant Amazon Lex 

Tipo de 

Plataforma 

Nube Código abierto 

(Local) 

Nube Nube 

Lenguajes 

Soportados 

Múltiples Múltiples Múltiples Múltiples 

Modelo de 

Procesamiento 

Procesamiento de 

Lenguaje Natural 

(NLP) 

Reglas y 

Aprendizaje por 

Refuerzo 

NLP NLP 

Flexibilidad Alto Muy Alto Moderado Moderado 
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Aprendizaje 

Automático 

Sí Sí Sí Sí 

Código Abierto No Sí No No 

Escalabilidad Alta Depende de la 

infraestructura 

Alta Alta 

Realizado por: Burgos S., Guaylla B., 2023. 

Tras el análisis de la información relacionada con las herramientas para el desarrollo de chatbots 

y considerando la información presentada en la Tabla 2-1 y en la Tabla 2-2, se ha determinado 

que la herramienta Dialogflow es una opción destacada. Esta herramienta proporciona a una 

plataforma para investigadores y desarrolladores con la capacidad de diseñar, construir y 

desplegar un chatbot, lo que contribuye significativamente a una comunicación más fluida y 

satisfactoria para los usuarios. Por lo tanto, Dialogflow se revela como una elección especialmente 

adecuada para la implementación de chatbots en diversos contextos, incluyendo el enfoque de 

estudio en este trabajo de titulación. 

2.10 Cómo se construye un chatbot 

Cuando se construye un chatbot, es importante tener en cuenta los componentes del modelo 

conversacional que se utilizan para analizar un proceso específico. Teniendo esto en cuenta la 

plataforma desarrollada por Google Dialogflow, fue la herramienta elegida para crear nuestro 

chatbot. El proceso de construcción incluye el marco conversacional de entrada, proceso y salida 

para generar una respuesta que satisfaga la consulta realizada por el usuario. 

El chatbot puede comprender y procesar eficientemente los mensajes de los usuarios con la ayuda 

de Dialogflow. Las técnicas de IA como el PLN para la comprensión de texto y el ML para 

aprender, entrenar y ajustar las respuestas se utilizan para mejorar la calidad de cada una de las 

interacciones. Además, se consideraron otras plataformas para chatbots como Rasa, Lex y 

Watson, pero Dialogflow fue elegido para este proyecto por su popularidad y fácil uso en el 

proceso de creación de un chatbot. 

La ilustración 2-1 muestra la metodología del Proceso de Gestión de Chatbots (CMP) y describe 

el manejo de esta herramienta en cuatro fases definidas, las cuales son: Adquisición de datos, 

Análisis, Evolución y Validación de contenido. En la fase de adquisición de datos, se recopilan 

datos provenientes de las interacciones entre usuario y el chatbot. La fase de análisis busca 

patrones en los datos ingresados. La fase de evolución de contenido aprovecha esta información 

para mejorar el contenido del chatbot, mientras que la validación, verifica la calidad del contenido 

mediante pruebas y validación humana. Este proceso cíclico es crucial para la mejora la calidad 

del chatbot y la satisfacción del usuario (Santos et al. 2022). 
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Ilustración 2--1: Metodología para la gestión de contenidos en sistemas de chatbot. 

Fuente: Santos, et al., 2022. 

Esta metodología es muy importante para un sistema de chatbot porque facilita la gestión de 

contenidos de manera efectiva. Esto hace que el chatbot sea fácil de usar, lo que afecta 

directamente la experiencia del usuario. Esta técnica, basada en la supervisión humana y la 

retroalimentación de los usuarios, garantiza que el contenido del chatbot cambie constantemente 

y que sus respuestas se mejoren continuamente. Su enfoque establece claramente qué debe hacer 

cada miembro del equipo de chatbot para que trabajen mejor juntos durante todo el proceso de 

gestión de chatbots. 

2.11 Aplicación web 

Según (Amazon Web Services, 2023) una aplicación web la define como: “Un software que se 

ejecuta en el navegador web”. Las empresas tienen la capacidad de ofrecer servicios y compartir 

datos a distancia, mediante una aplicación web, lo que garantiza una comunicación segura y en 

tiempo real con sus clientes. Los sitios en línea, a menudo similares a las aplicaciones web en 

diseño y funcionalidad, proveen características como el manejo de carros de compra, la búsqueda 

y el filtrado de productos, la mensajería instantánea y el acceso a noticias de redes sociales, lo que 

posibilita a  los usuarios acceder a funciones avanzadas a través de estas plataformas sin tener que 

instalar o configurar software adicional (Amazon Web Services, 2023). 

2.11.1 Go  

El lenguaje de programación Golang, conocido bajo su acrónimo Go, es un proyecto de fuente 

abierta destinado a aumentar la productividad de los programadores (Go, 2024). Go es expresivo, 

conciso, limpio y efectivo, sus mecanismos de conversión facilitan la creación de programas que 
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sacan el máximo provecho de las máquinas multicore y conectadas, su sistema novedoso permite 

la creación de programas flexibles y modulares. Go compila rápidamente al código de máquina, 

pero tiene la comodidad de recolectar desechos y la capacidad de reflexión en tiempo real. Es una 

lengua que se escribe rápidamente, se compila y se siente como una lengua que se escribe e 

interpreta de manera dinámica (Go, 2024). 

2.11.2 JavaScript  

Este lenguaje de programación es conocido mundialmente por su simplicidad y alance, puede ser 

interpretado o compilado en tiempo real por lo que su tiempo de ejecución es bastante rápida. Se 

usa como lenguaje de scripting para dar funcionalidad y dinamismo a las páginas web, pero 

también está presente en muchos entornos fuera del navegador como en Node.js, Apache 

CouchDB y Adobe Acrobat. JavaScript es un lenguaje de programación de un solo hilo, dinámico, 

multiparadigma, basada en prototipos y compatible con programación orientada a objetos, 

imperativa y declarativa que sin duda alguna lo hacen bastante completo para el desarrollo web 

(Mozilla, 2024). 

2.11.3 Visual Studio Code  

Según (Microsoft, 2024) propietario del software Visual Studio Code es un editor de código 

multiplataforma, funciona con Windows, Linux, macOS y Web. La depuración, el resaltado de 

sintaxis, la finalización inteligente de código, los fragmentos y la refactorización de código están 

incluidos, por este motivo es una herramienta muy popular y ampliamente utilizada en todo el 

mundo debido a sus múltiples extensiones que facilitan la creación de código para aplicaciones 

de todo tipo (Microsoft, 2024). 

2.11.4 Base de Datos PostgreSQL 

PostgreSQL es una potente herramienta de código abierto que actúa como una capa de servidor 

REST para bases de datos PostgreSQL (PostgreSQL Global Development, 2024). Las tablas y 

vistas de una base de datos PostgreSQL se pueden mostrar fácilmente como puntos finales 

RESTful, lo que facilita la creación de aplicaciones web y móviles que interactúan con la base de 

datos. Debido a que simplifica el desarrollo y la implementación de aplicaciones, PostgreSQL se 

ha vuelto popular en aplicaciones modernas porque puede generar automáticamente una API 

REST completa basada en la estructura de la base de datos. Para la aplicación de chatbot, se 

selecciona PostgreSQL como gestor de base de datos, lo que permitirá acceder y administrar datos 

de manera fácil y eficiente, lo que es esencial para su funcionalidad. 
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2.11.5 Ventajas y Desventajas de los componentes para la aplicación web 

La Tabla 2-3 presenta un análisis detallado de las ventajas y desventajas resultantes de la 

evaluación de los componentes destinados al desarrollo de un chatbot para la atención al cliente 

de la farmacia, en conjunción con los hallazgos derivados de la revisión bibliográfica. 

Tabla 2-3: Cuadro comparativo de componentes para la aplicación web 

Componente Ventajas Desventajas 

Go o Rápido y eficiente  

o Seguro y robusto  

o Fácil de aprender y usar 

o Estable y maduro 

o La comunidad es relativamente 

pequeña  

o La documentación puede ser 

escasa 

JavaScript o Multiplataforma 

o Interpretado  

o Ligero  

o Fácil de aprender y usar 

o Puede ser lento en comparación 

con otros lenguajes compilados  

o La seguridad puede ser un 

problema 

Visual Studio 

Code 

o Personalizable  

o Potente  

o Gratuito y de código abierto 

o Puede ser complejo de 

aprender para los usuarios 

nuevos 

PostgreSQL o Robusto y escalable 

o Relacional 

o Completo en funciones 

o Seguro 

o Puede ser complejo de 

configurar y administrar 

Realizado por: Burgos S., Guaylla B., 2023. 

2.12 Metodología Ágil de Desarrollo de Software Scrum 

De acuerdo con la (Real Academia Española, 2024) define a la Metodología como: "Una de las 

etapas más cruciales de un trabajo o proyecto, ya que comienza en una posición teórica y conduce 

a la selección de técnicas o métodos específicos sobre el procedimiento para el cumplimiento de 

los objetivos" esto se refiere al conjunto de métodos racionales utilizados para lograr un objetivo 

que requiere conocimientos y habilidades particulares. 

 

Las metodologías ágiles se adaptan a las necesidades del cliente porque el cliente estará 

involucrado y comprometido durante todo el proyecto. Las metodologías ágiles se enfocan en 

mejorar la calidad de un producto al permitir que los desarrolladores de software y los 

consumidores se comuniquen constantemente para que el producto final se ajuste a las 

necesidades del cliente. Para obtener un producto tecnológicamente superior y de alta calidad, 

este enfoque busca abrazar la excelencia tecnológica (Letelier et al., 2009). 

La metodología Scrum se destaca como una de las más destacadas dentro del espectro de las 

metodologías ágiles ya que es un marco de trabajo iterativo e incremental que se organiza en 
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ciclos de trabajo llamados Sprints, los cuales tienen una duración de una a cuatro semanas y 

ocurren de manera sucesiva. Antes de cada Sprint, un equipo multifuncional, encargado de los 

requisitos del consumidor, selecciona los elementos de una lista priorizada. Durante el Sprint, 

estos elementos no pueden ser modificados, y el equipo se dedica a completarlos. Al concluir el 

Sprint, el equipo revisa y comparte con los participantes del proyecto lo que han logrado, 

brindando una presentación detallada de sus avances (Silva Da Silva et al., 2011). 

2.12.1 Fases de la metodología Scrum 

La metodología Scrum se organiza en diversas fases y eventos brindando un enfoque iterativo e 

incremental. Las principales etapas y eventos de Scrum se describen a continuación, y el flujo 

iterativo de cada una de las fases de esta técnica se muestra en la Ilustración 2-2. 

• Planificación del Proyecto: En esta etapa, se determinan los objetivos del proyecto y se crea 

el Product Backlog de los productos del sistema, que es una lista priorizada de todas las 

funcionalidades y tareas que se deben completar. 

• Sprint Planning (Planificación de Sprint): El equipo selecciona un conjunto de elementos 

del Product Backlog para incluir en un Sprint (un período de tiempo fijo, típicamente de 2 a 

4 semanas). Se realiza el proceso de planificación para abordar estos elementos y se establece 

un objetivo de cumplimiento para el Sprint. 

• Sprint (Iteración):  El equipo trabaja en la implementación de las tareas designadas en la 

planeación. Para mantener a todos informados sobre el progreso se realiza una reunión diaria 

de seguimiento llamada Daily Scrum. 

• Revisión del Sprint (Sprint Review): Al final de cada Sprint, se realiza una revisión en la 

que se muestra al cliente o al equipo de stakeholder lo que se ha logrado durante ese período. 

Se recopila retroalimentación y se actualiza el Product Backlog en consecuencia. 

• Retrospectiva del Sprint (Sprint Retrospective): El equipo realiza una retroalimentación 

después de la revisión del Sprint, el objetivo es analizar el desempeño de los miembros y 

encontrar formas para mejorar el proceso. 

• Repetición (Inicio de un nuevo Sprint): Una vez completado un Sprint, el equipo entrega e 

inicia una nueva tarea para luego repetir el ciclo hasta alcanzar el objetivo propuesto o 

entregar el producto final. 

• Gestión del Product Backlog: A lo largo del proyecto, el Product Owner se encarga de 

gestionar y priorizar el Product Backlog, asegurándose de que las funcionalidades más 

importantes se aborden primero (Schwaber y Sutherland, 2020)  
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Ilustración 2--2: Fases de la metodología Scrum 

Fuente: De Redacción De Drew, 2019. 

Scrum ayuda a personas y grupos a trabajar juntos para generar valor de manera incremental. 

Considere esto como una forma de trabajo en equipo en pequeñas partes a la vez, con 

experimentos y vías de retroalimentación mientras lo haces (Schwaber y Sutherland, 2020). Se 

espera que el proceso de implementación sea más eficiente y de alta calidad al implementar Scrum 

en el desarrollo del chatbot y que pueda adaptarse mejor a los requisitos cambiantes del proyecto. 

Además, esta metodología anima a la participación de los usuarios finales en la evolución del 

desarrollo del chatbot. 

2.13 ISO/IEC 25010 

La norma ISO/IEC 25010, también conocido como "Sistemas y software de calidad: Evaluación 

de la calidad del producto". Establece un conjunto de criterios y directrices para la evaluación de 

la calidad de los sistemas y software, así también como la usabilidad y la satisfacción del usuario 

al interactuar con un sistema o software, siendo aspectos claves abordados por esta norma 

(ISO/IEC 17025, 2017).  

El estándar ISO/IEC 25010 reemplazó al estándar ISO/IEC 9126. Se reconoció a la usabilidad 

como una parte importante de la calidad del uso, mientras que el software se concibe como un 

conjunto de tres elementos según la norma ISO 9241-11, dándole énfasis a la calidad del uso. Los 

tres componentes son el uso efectivo, eficiente y satisfactorio. Mientras tanto, el modelo redefine 

la calidad en uso como usabilidad, flexibilidad y seguridad. Define la satisfacción como simpatía, 

placer, comodidad y confianza en el uso (Pardo et al., 2009). Busca asegurarse de que los sistemas 

y software cumplan con altos estándares de usabilidad, posibilitando a los usuarios interactuar 

con eficiencia y satisfacción en las aplicaciones.  
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2.13.1 Usabilidad  

La usabilidad se puede definir como “la capacidad de un sistema o producto para ser utilizado de 

manera efectiva, eficiente y satisfactoria por los usuarios en una situación específica se conoce 

como usabilidad” (ISO/IEC 17025, 2017). Teniendo en cuenta aspectos como la facilidad de 

navegación, la claridad de las instrucciones y la adaptabilidad a diferentes dispositivos, el sistema 

debe proporcionar una experiencia agradable, segura y útil para los usuarios, además de hacer que 

el sistema sea fácil de aprender, operar y recordar; Estas características se pueden subdividir de 

la siguiente forma:  

• La capacidad de reconocer si es adecuado: La capacidad del producto ayuda al usuario a 

determinar si el software satisface sus necesidades.  

• Capacidad para aprender: La capacidad del producto permite al usuario familiarizarse con 

su aplicación.  

• Capacidad para ser utilizado: Se enfatiza a sus habilidades de gestión y control lo que lo 

hacen fácil de usar. 

• Protección contra errores cometidos por los usuarios: Los errores que el usuario comete 

es abordado por el sistema.  

• Estética: La interfaz de usuario permite la interacción de los usuarios de forma simple y fácil 

con el producto desarrollado. 

• La facilidad de acceso: El producto posee la capacidad de ser utilizado por personas con 

características y discapacidades diferentes. 

2.14 Trabajos relacionados 

La revisión literaria confirma la efectividad de integrar sistemas de chatbots enfocados en la 

atención al cliente en las empresas. La automatización de procesos y la provisión continua de 

asistencia a los usuarios ha resultado altamente beneficiosa con la inclusión de chatbots. 

Duchimaza y Ramon (2022) afirman que, al reemplazar la función de los agentes de atención al 

cliente, los chatbots mejoran y agilizan la experiencia del usuario. En esta investigación se aplicó 

la metodología Scrum junto con la herramienta Dialogflow en su desarrollo, demostrando que el 

chatbot respondió de manera efectiva a consultas y acciones predefinidas, lo cual mejoró la 

experiencia de compra en línea de productos, permitiendo así desarrollar estrategias efectivas para 

llegar a un público objetivo en contextos relacionados con la comercialización y promoción de 

productos farmacéuticos. 

La IA en el sector farmacéutico genera beneficios para los farmacéuticos, clientes, pacientes y 

reguladores, según Kaul et al. (2020), la IA ha encontrado aplicaciones en una diversidad de 
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tareas, aunque no se especifican en el contexto mencionado. Por otro lado, como destaca Ahmad 

et al.(2018), los chatbots son herramientas que brindan una gran ayuda en la terapia remota y han 

ganado popularidad como asistentes virtuales, esto posibilita nuevas vías de comunicación entre 

clientes y sistemas computacionales. 

La vida cotidiana, especialmente en el comercio electrónico y las aplicaciones web, se ha 

beneficiado de la automatización y la participación de tecnologías de apoyo. Los robots podrían 

hacer cosas como dispensar medicamentos, brindar información y trabajar en conjunto con 

profesionales de la salud para encontrar la mejor solución (Martí, 2019). 

En última instancia, los chatbots y la IA han confirmado su relevancia en el sector farmacéutico 

al mejorar la atención al cliente, automatizar tareas y facilitar nuevas formas de interacción. Estas 

tecnologías aportan ventajas en términos de eficiencia, colaboración y enriquecimiento de la 

experiencia del usuario en el sector farmacéutico (Guerrero et al., 2022). 
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CAPITULO III 

3. MARCO METODOLÓGICO 

Este capítulo describe las actividades realizadas para cumplir los objetivos del trabajo 

implementando la metodología Scrum. Esta metodología es reconocida en el ámbito del 

desarrollo de software por sus prácticas específicas y por su enfoque organizado y estructurado. 

3.1 Tipo de estudio 

El presente trabajo es un estudio aplicativo que hace uso de conocimientos, herramientas y 

técnicas para crear el sistema de chatbot llamado "SanVicenteBot". Este sistema está dirigido a 

los clientes de la farmacia San Vicente del Cantón Chambo usando un modelo de inteligencia 

artificial como base de su funcionamiento. 

3.2 Métodos y Técnicas 

Los métodos y técnicas utilizados se detallan conforme a los objetivos establecidos en este trabajo, 

tal como se especifica en la Tabla 3-1. 

Tabla 3-1: Descripción de Métodos y técnicas del proyecto de investigación 

Objetivos Métodos Descripción Técnicas Fuentes 

Analizar el proceso de 

atención al cliente que 

utiliza la farmacia San 

Vicente del cantón 

Chambo. 

Analítico

. 

Con el fin de poder 

analizar los procesos de 

atención al cliente se 

emplea el método 

analítico para obtener la 

información necesaria 

en el desarrollo del 

presente objetivo. 

• Revisión de 

documentación 

• Observación 

• Diagrama 

BPMN 

• Libros 

• Artículos 

científicos 

Diseñar el modelo 

conversacional del 

chatbot utilizando 

técnicas de 

procesamiento de 

Lenguaje Natural y 

Machine Learning. 

Analítico

. 

Para este objetivo, se 

emplea el método 

analítico para definir el 

modelo de conversación 

del chatbot usando las 

técnicas de PLN y ML 

disponibles en la 

herramienta 

Dialogflow. 

• Procesamiento 

de Lenguaje 

Natural 

 

• Documentac

ión 

bibliográfica 

• Repositorios 

• Dialogflow 
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Desarrollar el chatbot 

basado en inteligencia 

artificial para la 

farmacia usando la 

metodología de 

desarrollo de software 

Scrum. 

Metodol

ogía 

Scrum. 

Scrum permite 

desarrollar 

iterativamente el 

sistema y asegurar la 

entrega de 

funcionalidades de 

manera continua, 

flexible y eficiente en 

cada Sprint, además 

promueve el trabajo en 

equipo. 

• Diagramas de 

casos de uso 

• Diagrama de 

componentes 

• Sprints 

• Product 

Backlog 

• Historias de 

Usuario 

 

• Repositorios 

• Base de 

datos 

Integrar 

efectivamente un 

servicio de mensajería 

móvil para mejorar la 

comunicación y la 

interacción con los 

usuarios. 

Metodol

ogía 

Scrum. 

Se hace uso de la 

metodología Scrum para 

la integración del 

sistema con un servicio 

de mensajería de forma 

tal que facilite el uso del 

sistema. 

• Diagramas de 

casos de uso 

• Diagrama de 

componentes 

• Sprints 

• Product 

Backlog 

• Repositorios

. 

• Servicios de 

Mensajería 

Evaluar la usabilidad 

del sistema mediante 

la aplicación del 

estándar ISO 25010.  

 

Analítico 

descripti

vo. 

Para evaluar la 

usabilidad del sistema 

se emplea la técnica de 

recolección de datos a 

través de una encuesta 

online compuesta por 20 

preguntas de selección 

múltiple valorada en 

una escala de Likert 

para posteriormente 

analizar los resultados 

de manera descriptiva  

• Encuesta 

• Observación 

• Documentac

ión con 

relación a la 

norma 

ISO/IEC 

25010. 

• Cuestionario 

CUQ 

Realizado por: Guaylla, B, Burgos, J. 2023 

 

3.3 Metodología para la determinación de la usabilidad 

En esta sección, la Tabla 3-2 expone los indicadores empleados para medir la usabilidad del 

software "SanVicenteBot”. Para ello, se utiliza el cuestionario CUQ (Chatbot Usability 

Questionnarie) con el fin de evaluarlo. Este cuestionario se ha diseñado para medir 

específicamente la usabilidad de los chatbots y fue validado como parte de un doctorado de 

investigación en la Universidad de Ulster en agosto de 2019 (Holmes et al., 2019). 
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Tabla 3-2: Indicadores para medir la usabilidad. 

Variable Indicador Descripción 

Usabilidad Reconocibilidad de la adecuación La usabilidad es la facilidad 

con la que el usuario 

interactúa con el software 

(Arenzana, 2016). 

Aprendizabilidad 

Operabilidad 

Protección frente a errores de usuario 

Estética 

Fuente: ISO/IEC 17025, 2017. 

La versatilidad de este cuestionario para evaluar la usabilidad se refleja en sus dieciséis preguntas, 

ocho de ellos se relacionan con aspectos positivos de la usabilidad del chatbot y ocho se relacionan 

con aspectos negativos. Por tanto, se persigue alcanzar una comprensión exhaustiva de las 

distintas características y subcaracterísticas del sistema asociando sus resultados con la norma 

ISO 25010. 

Para obtener los resultados del cuestionario CUQ se asigna una puntuación del 1 al 5 según el 

nivel de acuerdo con la afirmación de la pregunta (es decir, "muy de acuerdo" vale 5 puntos, 

"neutral" vale 3 puntos, "muy en desacuerdo" vale 1 punto). Posteriormente debe: 

1. Calcular la suma de todas las preguntas impares (positivas). 

2. Calcular la suma de todas las preguntas pares (negativas). 

3. Restar 8 de la puntuación que obtuviste en el paso 2. 

4. Restar la puntuación que obtuviste en el paso 3 de 40. 

5. Sumar las puntuaciones que obtuvo en los pasos 4 y 5. Ahora debería tener una puntuación 

de 64. 

6. Dividir la puntuación que obtuviste en el paso 6 entre 64 y multiplica la respuesta por 100. 

3.4 Población y muestra 

3.4.1 Población y muestra de la usabilidad 

La farmacia San Vicente del Cantón Chambo mediante datos recopilados recibe un promedio de 

100 personas por día. Gracias a esta información se realiza el cálculo del tamaño de la muestra 

para una población finita con dicha cifra. 

Para el cálculo del tamaño de la muestra se define: 

• El nivel de confianza del 95%  

• Un error máximo admisible del 5%  

Se aplica la fórmula para el cálculo del tamaño de la muestra cuando se conoce el tamaño de la 

población que es la siguiente: 
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𝑛 =
N ∗ Z  

2 ∗ p ∗ q

𝑒2 ∗ (𝑁 − 1) + Z  
2  ∗ p ∗ q 

 

Donde:  

n: tamaño de muestra buscado 

N: tamaño de la población  

Z: parámetro estadístico que representa el nivel de confianza  

e: error de estimación máximo aceptado 

p: probabilidad de que ocurra el evento esperado (éxito) 

q = (1 – p): probabilidad de que no ocurra el evento esperado  

Por lo que: 

N= 100 

Z = 95% = 1.96 

𝑝 = 50% = 0.5  

𝑞 = 1 − 𝑝 = 1 − 0.5 = 0.5 

e = 5% = 0.05 

𝑛 =
100 ∗ 1.96  

2 ∗ 0.5 ∗ 0.5

0.052 ∗ (99) + 1.96  
2  ∗ 0.5 ∗ 0.5 

 

 

𝑛 = 79.51 ≈ 80 PERSONAS  

3.5 Desarrollo del Software utilizando Scrum 

El presente trabajo se estructura en 4 fases y se enmarca en la metodología ágil Scrum para su 

desarrollo. Comienza con una planificación que identificó requisitos y prioridades, seguida por 

un análisis detallado de las necesidades específicas a solventar. La fase del diseño abarca la 

creación de prototipos y la definición de flujos de interacción, mientras que el desarrollo se enfoca 

en desarrollar los módulos descritos del sistema. La fase de implementación culmina con la 

incorporación del chatbot en el entorno de la farmacia, todo alineado con los principios ágiles de 

Scrum para una adaptación fluida y una colaboración constante. 

3.5.1 Estudios preliminares 

En esta fase, se realiza el análisis del proceso de atención al cliente, complementado con 

entrevistas al personal de la farmacia San Vicente. Estas actividades permitieron recopilar 

información y establecer los requerimientos del sistema, así como para definir la gestión de 

riesgos. 
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3.5.1.1 Recursos hardware 

En la Tabla 3-3 se detalla los recursos hardware utilizados para crear el presente trabajo de 

integración curricular. 

Tabla 3-3: Recursos Hardware 

Cantidad Descripción 

1 Computador de sobre mesa - 4GB de memoria RAM - 250 GB de memoria 

física - Procesador i3 - 2TB de almacenamiento HDD - 256 GB de 

almacenamiento SSD 

1 Laptop hp – Intel (R) Core (TM) i7-8550U CPU - 12gb en RAM - 1TB de 

almacenamiento HDD - 256 GB de almacenamiento SSD 

1 Impresora Brother DCP-T510W LAN 

Realizado por: Guaylla S. & Burgos S., 2023 

3.5.1.2 Recursos software 

En la Tabla 3-4 se describen los recursos software utilizados para crear el presente trabajo de 

integración curricular. 

Tabla 3-4: Recursos Software 

Software Descripción 

Sistema Operativo Sistema Operativo Windows 10 y Windows 11 

PostgreSQL Creación de una base de datos MySQL para almacenar todos los datos que 

recibe el chatbot de los usuarios y para el almacenamiento la información 

de los productos. 

GitHub Para gestionar el desarrollo colaborativo en pareja y mantener un historial 

de cambios, use herramientas de versionado de código como Git. 

Microsoft Visual Studio 

Code 

Herramienta para entorno de desarrollo del sistema 

Microsoft Office Utilización de la herramienta para documentación 

Dialogflow Entorno en la nube para la creación y desarrollo del chatbot 

Realizado por: Guaylla S. & Burgos S., 2023 

3.5.1.3 Personas involucradas 

En la Tabla 3-5 se describen los roles y las personas que están involucradas en el trabajo según 

la metodología Scrum. 
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Tabla 3-5: Personas involucradas en el trabajo 

Nombre Rol Correo Institución 

Ing. Gisel Bastidas 

Ing. Julio Santillán 

Scrum Master gisel.bastidas@espoch.edu.ec 

julio.santillanspoch.edu.ec 

ESPOCH 

Dr. Vicente León Product Owner vicenteleon01@hotmail.com FARMACIA SAN 

VICENTE 

Sebastián Burgos Development Team jaime.burgos@espoch.edu.ec ESPOCH 

Santiago Guaylla Development Team bryan.guaylla@espoch.edu.ec ESPOCH 

Realizado por: Guaylla S. & Burgos S., 2023 

3.5.1.4 Requerimientos funcionales 

Mediante la entrevista y revisión de documentación se ha obtenido el total de requisitos 

funcionales para desarrollar el chatbot basado en inteligencia artificial para la farmacia San 

Vicente del Cantón Chambo, Estos se detallan de forma específica en el ANEXO A, pero se 

puede visualizar de manera general en la Tabla 3-6. 

Tabla 3-6: Requerimientos funcionales del chatbot 

Identificador Nombre Actores 

RF01 Registro de Usuarios Usuario 

RF02 Inicio de Sesión Usuario 

RF03 Diálogos de Inicio y Fin Usuario 

RF04 Consulta de productos Usuario 

RF05 Consulta de información de medicamentos Usuario 

RF06 Consulta de información de la farmacia Usuario 

RF07 Historial de Chats Usuario 

RF08 Eliminar Chats de Conversación Usuario 

RF09 Mostrar página de ayuda Usuario 

Realizado por: Guaylla S. & Burgos S., 2023 

3.5.1.5 Requerimientos no funcionales 

En la Tabla 3-7 se describe de manera general los requisitos no funcionales del sistema, lo que 

permite una comprensión rápida y accesible de los aspectos clave que son abordados. Sin 

embargo, en el ANEXO B se encuentran detallados cada uno de estos requisitos. 

Tabla 3-7: Requerimientos no funcionales del chatbot 

Identificador Nombre Actores 

RNF01 Definición de la arquitectura del sistema Desarrollador 

RNF02 Establecimiento del estándar de codificación Desarrollador 
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RNF03 Escalabilidad Desarrollador 

RNF04 Usabilidad Desarrollador 

RNF05 Seguridad Desarrollador 

Realizado por: Guaylla S. & Burgos S., 2023 

3.5.1.6 Análisis de Gestión de Riesgo 

El riesgo representa la posibilidad de eventos o situaciones imprevistas que puedan afectar 

negativamente el desarrollo, la calidad o los resultados del trabajo. Por esta razón, se implementa 

la gestión de riesgos para prevenir que estas amenazas afecten el trabajo y para asegurar un 

desarrollo satisfactorio del sistema. La lista de riesgo se describe en la Tabla 3-8. 

Tabla 3-8: Riesgos del trabajo 

Riesgos del proyecto 

ID Descripción Consecuencia 

R1 Ausencia temporal de algún miembro del 

equipo. 

Retraso en la revisión de avances. 

Retraso en la planificación del proyecto. 

 

R2 Falta de compromiso del equipo del trabajo 

con el proyecto 

Retraso en la entrega del proyecto. 

Incumplimiento de las funcionalidades 

establecidas. 

R3 Retraso en el cumplimiento de la 

planificación 

Insatisfacción del cliente. 

Pérdida de confianza, con la posibilidad de ruptura 

contractual. 

R4 Incompatibilidad con tecnologías de 

desarrollo 

Retraso en el desarrollo del proyecto. 

Posibles problemas asociados al desarrollo del 

problema. 

 

R5 Modificación de requerimientos Retraso en el desarrollo del chatbot. 

Pérdida de calidad o funcionalidad en el software. 

R6 Falta de experiencia en el equipo en el 

desarrollo de chatbots 

Retraso en el proceso de aprendizaje del equipo. 

Posibles errores en la implementación del chatbot. 

R7 Implementación del chatbot con posibles 

errores antes inexistentes 

Retraso en la finalización del proyecto. 

Realizado por: Guaylla S. & Burgos S., 2023 

3.5.1.7 Priorización de los riesgos 

La priorización de los riesgos busca identificar y evaluar la probabilidad e impacto de cada riesgo 

en un proyecto, permitiendo asignar recursos y atención de manera adecuada. En el análisis de 

riesgos, se establece el nivel utilizando términos como bajo, medio o alto, junto con un valor para 

definir su importancia. Este análisis se fundamenta en los posibles riesgos que puede presentarse 

en distintas etapas del desarrollo del sistema. Una vez completado este análisis, se asigna la 

prioridad e impacto según los valores que indican la exposición al riesgo, detallados en la Tabla 

3-9. 
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Tabla 3-9: Niveles de probabilidad e impacto 

Niveles de probabilidad 0% 1% - 33% 34% - 67% 68% - 99% 

Descripción Insignificante Baja Media Alta 

Costo 1 2 3 4 

Impacto técnico Impacto 

insignificante 

Impacto 

ligero 

Impacto 

moderado 

Impacto 

Severo 

Realizado por: Guaylla S. & Burgos S., 2023 

En esta sección se realiza el análisis de probabilidad e impacto de cada riesgo asignando un 

porcentaje, probabilidad, valor e impacto como se describe en la Tabla 3-10, de esta manera se 

clasifica de mayor a menor los riesgos que pueda presentar el desarrollo del presente trabajo, las 

hojas de gestión de riesgo se pueden visualizar en el ANEXO C. 

Tabla 3-10: Rango de probabilidades e impacto 

Rango de probabilidades e impacto 

ID Descripción Porcentaje Probabilidad Valor 

R7 Implementación del chatbot con posibles errores 

antes inexistentes. 

70% Alta 4 

R3 Retraso en el cumplimiento de la planificación. 85% Alta 4 

R6 Falta de experiencia en el equipo en el 

desarrollo de chatbots. 

50% Media 3 

R4 Incompatibilidad con tecnologías de desarrollo. 20% Baja 2 

R5 Modificación de requerimientos. 30% Baja 2 

R1 Ausencia temporal de algún miembro del 

equipo. 

30% Baja 2 

R2 Falta de compromiso del equipo de trabajo con 

el proyecto. 

20% Baja 2 

Realizado por: Guaylla S. & Burgos S., 2023 

3.5.1.8 Diagrama BPMN del proceso de atención de la farmacia San Vicente 

Se elaboró un diagrama BPMN a partir del análisis de documentación y observación directa del 

proceso de atención al cliente llevado a cabo por el personal de la farmacia San Vicente del Cantón 

Chambo. La creación de este diagrama permite una representación visual detallada de las etapas 

y acciones involucradas en dicho proceso.  

El desarrollo del chatbot “SanVicenteBot” se enfoca en la atención al cliente, por ende, el 

diagrama BPMN representa todo este proceso, no solo define el flujo de trabajo, sino que también 

identifica puntos clave de interacción permitiendo enfocar el diseño de las respuestas de manera 

efectiva y anticipada a las necesidades del usuario y sirve como un punto de referencia para 
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asegurar que todo se encuentre alineado al correcto funcionamiento del chatbot para satisfacer las 

necesidades de los clientes. 

Para empezar con el proceso de atención, el cliente debe ingresar a la farmacia, el cliente es 

recibido por un farmacéutico. Luego, el cliente realiza la solicitud de productos que necesite y 

presenta su receta médica si es necesaria. El farmacéutico debe verificar la disponibilidad de los 

productos e informar el precio de cada uno de ellos, si no se encuentran los medicamentos con 

los nombres exactos, se puede sugerir otro medicamento con compuesto similar o igual al que 

necesita el cliente. Si el cliente decide seguir con la compra, se realiza la cotización total y el 

despacho de todos los productos que se solicitaron, una vez listo, debe realizar la explicación de 

dosis, recomendaciones, tratamientos o información importante relacionada con el correcto uso 

de cada uno de los productos, esto lleva un tiempo que crece de acuerdo con el número de 

productos que el cliente solicite, posteriormente se realiza el proceso de facturación, el pago por 

parte del cliente, y la cobranza para poder entregar los productos. Para finalizar, el cliente recibe 

sus productos y empieza el protocolo del cierre de atención al cliente por parte del farmacéutico, 

si el cliente no desea realizar la compra, los procesos de facturación, pago y entrega de productos 

no se realizan y se procede directamente con el protocolo del cierre de atención al cliente. Una 

vez realizado todo este proceso se culmina con la atención al cliente que brinda la farmacia San 

Vicente del Cantón Chambo. Se puede analizar el proceso descrito en la Ilustración 3-1. 
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Ilustración 3-1: Diagrama BPMN 
Realizado por: Guaylla S. & Burgos S., 2023 
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3.5.2 Fase de Planificación 

En esta fase, se efectúa la definición del Product Backlog y del Sprint Backlog utilizando el 

método de estimación T-Shirt para establecer la prioridad de cada una de las tareas. 

3.5.2.1 Definición del Product Backlog 

Los requerimientos se recopilan y se dividen en historias de usuario (HU) e historias técnicas 

(HT) para medir los tiempos estimados. Estos se cuantifican mediante el método de estimación 

de requerimientos T-Shirt (talla de camisetas) para determinar el esfuerzo asociado a cada una, se 

establece las estimaciones o tallas de: S, M, L, XL tal y como se describe en la Tabla 3-11. 

Tabla 3-11: Método de estimación basado en tallas de camisetas. 

Talla Puntos estimados Horas de trabajo 

S 10 10 

M 20 20 

L 30 30 

XL 40 40 

Fuente: Scrum Manager, 2023 

En la Tabla 3-12 se priorizan y estiman los requerimientos del trabajo para orientar el desarrollo 

del sistema con el fin de cumplir con todas las historias definidas. 

Tabla 3-12:  Product Backlog 

ID Descripción Prioridad Talla Puntos de estimación 

HT_01 Definición de la arquitectura del sistema Alta L 30 

HT_02 Definición del diseño de la interfaz Alta L 30 

HT_03 Establecimiento del estándar de 

codificación 

Media M 20 

HU_01 Registro de Usuarios Muy alta XL 40 

HU_02 Inicio de Sesión Muy alta XL 40 

HU_03 Diálogos de Inicio y Fin Media M 20 

HU_04 Consulta de productos Media M 20 

HU_05 Consulta de información de 

medicamentos 

Muy Alta XL 40 

HU_06 Consulta de información de la farmacia Alta L 30 

HU_07 Historial de Chats Media M 20 

HU_08 Eliminar Chats de Conversación Media M 20 

HU_09 Mostrar página de ayuda Baja S 10 

Realizado por: Guaylla S. & Burgos S., 2023 
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El Product Backlog realizado contiene 12 historias, donde las primeras 3 corresponden a historias 

técnicas (HT) relacionadas con los requisitos no funcionales y las 9 historias de usuario (HU) 

posteriores que definen los requisitos funcionales del sistema. 

3.5.2.2 Sprint Backlog 

En esta sección se detalla la planificación correspondiente a cada una de las HU e HT descritas 

en la Tabla 3-12 las mismas que se realizan en cada uno de los Sprints. 

El plazo previsto para completar el proyecto es de cuatro meses, que se extenderá entre las 

siguientes fechas:  

• Fecha de inicio: 10 Octubre de 2023 

• Fecha de finalización: 10 Febrero de 2024 

Cada Sprint tiene una duración de 4 semanas, estos equivalen a 80 horas de trabajo y están 

definidos en base a los puntos de estimación, estos Sprint se detallan en la Tabla 3-13 con su 

identificación del sprint, backlog id, historia, horas estimadas, puntos totales y los responsables 

de cada actividad: 

Tabla 3-13: Sprint Backlog 

Sprint Backlog ID Historia Horas 

estimadas 

Puntos 

Totales 

1 HT_01 Definición de la arquitectura del sistema 30 80 

HT_02 Definición del diseño de la interfaz 30 

HT_03 Establecimiento del estándar de codificación 20 

2 HU_01 Registro de Usuarios 40 80 

HU_02 Inicio de Sesión 40 

3 HU_03 Diálogos de Inicio y Fin 20 80 

HU_04 Consulta de productos 20 

HU_05 Consulta de información de medicamentos 40 

4 HU_06 Consulta de información de la farmacia 30 80 

HU_07 Historial de Chats 20 

HU_08 Eliminar Chats de Conversación 20 

HU_09 Mostrar página de ayuda 10 

Realizado por: Guaylla S. & Burgos S., 2023 

Detalle del Sprint 1: Tras la definición de los requerimientos del sistema, como desarrolladores 

se procedió a definir la arquitectura del sistema, la definición del diseño de las interfaces de 

usuario y el estándar de programación adecuado que se utiliza en el chatbot, la información 

correspondiente al Sprint 1 se detalla en la Tabla 3-14. 
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Tabla 3-14: Detalle del Sprint 1 

Fecha de inicio:  10 de octubre de 2023 Fecha de fin: 24 de octubre de 2023  

Sprint Backlog 

ID 

Historia Horas 

estimadas 

Puntos 

Totales 

Responsables 

 

1 

HT_01 Definición de la arquitectura del 

sistema 

30 80 Sebastián Burgos 

Santiago Guaylla 

HT_02 Definición del diseño de la interfaz 30 

HT_03 Establecimiento del estándar de 

codificación 

20 

Realizado por: Guaylla S. & Burgos S., 2023 

Detalle del Sprint 2: El sprint 2 se centra en el desarrollo del módulo de Registro y el módulo de 

inicio de sesión, para ello se utiliza Graphical Object Relationship Modeller (GORM) para 

establecer la conexión y los procesos de creación, lectura, actualización y eliminación (CRUD) a 

la base de datos. Esta implementación garantiza el correcto funcionamiento de los módulos 

mencionados y satisface el requisito no funcional de escalabilidad del sistema en términos de 

gestión de la base de datos, se establecieron un total de 80 puntos correspondientes a 80 horas de 

trabajo para el desarrollo de estos módulos. Se puede encontrar más detalles de este Sprint en la 

Tabla 3-15. 

Tabla 3-15: Detalle del Sprint 2 

Fecha de inicio: 25 de octubre de 2023 Fecha de fin: 07 de Noviembre de 2023 

Sprint Backlog 

ID 

Historia Horas 

estimadas 

Puntos 

Totales 

Responsables 

2 HU_01 Registro de Usuarios 40 80 Sebastián Burgos 

Santiago Guaylla HU_02 Inicio de Sesión 40 

Realizado por: Guaylla S. & Burgos S., 2023 

Detalle del Sprint 3: El Sprint 3 se enfoca en desarrollar el módulo conversacional del sistema, 

lo que incluye los diálogos de inicio y fin de una conversación con intenciones en Dialogflow, la 

consulta de productos de la farmacia San Vicente usando GORM y la búsqueda de información 

sobre medicamentos con inteligencia artificial generativa usando el modelo GPT 3.5-turbo-

instruct. Los detalles de este Sprint se encuentran en la Tabla 3-16. 

Tabla 3-16: Detalle del Sprint 3 

Fecha de inicio: 8 de noviembre de 2023 Fecha de fin: 20 de Noviembre de 2023 

Sprint Backlog 

ID 

Historia Horas 

estimadas 

Puntos 

Totales 

Responsables 

HU_03 Diálogos de Inicio y Fin 20 Sebastián Burgos 
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3 

HU_04 Consulta de productos 20 80 Santiago Guaylla 

HU_05 Consulta de información de 

medicamentos 

40 

Realizado por: Guaylla S. & Burgos S., 2023 

Detalle del Sprint 4: En el sprint 4 se desarrolla el módulo de información de productos, la 

funcionalidad del historial de chats, la eliminación de conversaciones y la implementación de la 

página de ayuda del sistema, los detalles de este Sprint se encuentran en la Tabla 3-17. 

Tabla 3-17: Detalle del Sprint 4 

Fecha de inicio: 21 de Noviembre de 2023 Fecha de fin: 5 de diciembre de 2023 

Sprint Backlog 

ID 

Historia Horas 

estimadas 

Puntos 

Totales 

Responsables 

 

4 

HU_06 Consulta de información de la 

farmacia 

30 80 Sebastián Burgos 

Santiago Guaylla 

HU_07 Historial de Chats 20 

HU_08 Eliminar Chats de Conversación 20 

HU_09 Mostrar página de ayuda 10 

Realizado por: Guaylla S. & Burgos S., 2023 

El equipo Scrum se reunió regularmente para definir las actividades, requisitos y características 

necesarias para satisfacer las necesidades del Product Owner. Al inicio del proyecto, se estableció 

el alcance del proyecto, las actividades iniciales y los requisitos del usuario. Al finalizar cada 

Sprint se llevaron a cabo reuniones de cierre con los miembros del equipo Scrum para revisar los 

productos realizados, las historias técnicas y las historias de usuario completadas conforme a la 

planificación establecida.  

3.5.3 Fase de Diseño 

En esta fase se llevaron a cabo los diseños del módulo conversacional, tanto basado en intenciones 

como en inteligencia artificial. Además, se definieron los diseños de la arquitectura del sistema, 

los diagramas de casos de uso, el diseño de la base de datos y el diseño de mockups para establecer 

la interfaz del sistema. 

3.5.3.1 Diseño del módulo conversacional basado en intenciones (Dialogflow) 

En el marco del proyecto, la interacción usuario-chatbot tiene una estructura basada en 

intenciones. Esto posibilita asociar los temas de conversación con respuestas predefinidas. Para 

el desarrollo de este módulo se utiliza la herramienta Dialogflow, la cual dispone de una interfaz 
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exclusiva para la definición de intenciones y entidades. La Ilustración 3-2 muestra la arquitectura 

basada en intenciones y como estas interactúan con el usuario.  

 

Ilustración 3-2: Arquitectura basada en intenciones del chatbot. 
Realizado por: Guaylla S. & Burgos S., 2023 

El usuario envía un mensaje a través del aplicativo web o usando el servicio de mensajería de 

Telegram, este mensaje es recibido en el entorno de Dialogflow y es asociado con una intención 

predefinida si el mensaje si pertenece a una intención se responde con un mensaje predefinido 

qué solvente la consulta del usuario. 

3.5.3.2 Diseño del módulo conversacional basado en Inteligencia artificial 

Este módulo permite obtener una respuesta con IA generativa a través del modelo GPT 3.5-turbo-

instruct, esto permite responder a cualquier consulta sobre información relacionada a 

medicamentos y/o productos. La Ilustración 3-3 muestra la arquitectura usando un modelo de IA 

generativa para respuesta del chatbot y como esta interactúa con el usuario.  

 

Ilustración 3-3: Arquitectura usando un modelo de IA generativa para respuesta del chatbot. 

Realizado por: Guaylla S. & Burgos S., 2023 

Cuando el usuario envía un mensaje a través del aplicativo web o Telegram, se verifica si este se 

corresponde con una intención predefinida. Si pertenece a una intención predefinida, se procede 

a generar la respuesta con el modelo de intenciones. Si no es así, se establece una conexión con 

la API de GPT para enviar la consulta al modelo 3.5 turbo-instruct el cual está diseñado por 
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OpenAI y permite obtener un enfoque de ejecución precisa. Este modelo generativo de IA prepara 

una respuesta y la envía mediante un Webhook a la interfaz de Dialogflow. Esta última procesa 

la respuesta y la transmite al usuario para su visualización. 

3.5.3.3 Diagrama de la arquitectura del sistema 

La arquitectura del sistema para este proyecto se basa en el modelo N-Capas, esta estructura 

permite una mejor organización del código, facilita el mantenimiento y la escalabilidad del 

sistema. A su vez, el patrón arquitectónico Modelo-Vista-Controlador (MVC) se utiliza para 

definir la interacción entre las capas, tal como se representa en la Ilustración 3-4. 

 
Ilustración 3-4: Arquitectura del sistema 

Realizado por: Guaylla S. & Burgos S., 2023 

El diagrama de componentes detalla que el chatbot “SanVicenteBot” utiliza varios componentes 

e interfaces requeridas y proporcionadas. Las interfaces muestran cómo los componentes se 

comunican entre sí. El chatbot modelado identifica entidades e intenciones en un mensaje de 

usuario y genera una respuesta basada en el conocimiento establecido para intenciones que no 

tengan una acción definida. La respuesta es un mensaje de texto generada por la clasificación de 

intenciones o entidades y en ocasiones también una acción asociada, en este caso en particular, 

una de las acciones representa la conexión a la base de datos y la otra la generación de respuesta 

con el modelo de inteligencia artificial GPT 3.5 turbo-instruct. La respuesta es enviada por medio 

de una API ya sea a la página web o al servicio de mensajería de Telegram para su visualización. 

La siguiente Ilustración 3-5, refleja visualmente la disposición de estos componentes en la 

arquitectura MVC adoptada: 
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Ilustración 3-5: Diagrama de componentes del chatbot 

Realizado por: Guaylla S. & Burgos S., 2023 

3.5.3.4 Diagrama de Caso de uso 

El diagrama de caso de uso del sistema “SanVicenteBot” es una representación visual de las 

funcionalidades e interacción clave dentro de un sistema de chatbot. El diagrama describe las 

diferentes acciones y procesos involucrados en el sistema, lo que permite comprender su 

estructura y comportamiento de manera general. 

El diagrama de caso de uso incluye acciones como registrar cliente, iniciar sesión, realizar una 

consulta, consultar su historial de chats, ver la página de ayuda y cerrar sesión. También describe 

el proceso de generación de respuesta con IA que implica la presencia de un actor externo, en este 

caso, el modelo de IA generativa conectado con la Api de OpenAI. Se proporciona un desglose 

de las funcionalidades generales del chatbot, permitiendo a los actores involucrados realizar 

acciones específicas dentro del programa, tal como se puede ver en la Ilustración 3-6. 
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Ilustración 3-6: Diagrama de caso de uso del chatbot 

Realizado por: Guaylla S. & Burgos S., 2023 

3.5.3.5 Estándar de programación del desarrollo 

Adoptar estándares de codificación es fundamental durante el desarrollo del sistema de chatbot 

para evitar errores y fomentar el trabajo en equipo, especialmente en el contexto de la 

programación en pareja utilizada en este proyecto. 

Por esta razón, se optó usar por el estándar Upper CamelCase y se han tomado en cuenta los 

siguientes factores: 

• Clases (Upper CamelCase): Es el formato para escribir los nombres de las clases es 

<NombreClaseNombreCapa>, comenzando con mayúscula y especificando la capa a la que 

pertenecen al final. Por ejemplo, <AlumnoControlador>. 

• Variables (CamelCase): Se utiliza el formato CamelCase para nombrar las variables, en este 

la primera palabra comienza con minúscula y las siguientes palabras comienzan con 

mayúscula. Por ejemplo, <idCliente> 

• Métodos (CamelCase): Los métodos siguen el formato CamelCase, con la primera palabra en 

minúscula y las siguientes con mayúscula. Ejemplo: <getNombre>. 
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• Paquetes (Lowercase con Puntos): La estructura de los paquetes se organiza en minúsculas y 

se separa por puntos, comenzando con el nombre del proyecto, seguido por el módulo y la 

capa. Ejemplo: <customlearning.datos.controlador>. 

3.5.3.6 Estándar de Programación para la Base de Datos 

El diseño y codificación de la base de datos también sigue un estándar específico, en este caso, el 

estándar Snake case. Este estándar establece que los nombres de clases, campos, columnas, 

índices, variables, etc., se escriben exclusivamente en minúsculas y los espacios se reemplazan 

por el carácter de subrayado “_”. 

3.5.3.7 Diseño de la Base de Datos 

El modelo entidad-relación (ER) se utiliza para diseñar la base de datos, el cual representa datos 

como entidades y sus interrelaciones en el sistema, logrando una abstracción de alto nivel. Una 

vez completado el modelo ER, se procede con el modelo físico, ofreciendo una visión más 

detallada del contenido en el gestor de la base de datos. En la Ilustración 3-7 se muestra el diseño 

de la base de datos, el mismo que está compuesto por 5 tablas relacionadas para habilitar múltiples 

funciones del sistema. 

En cuanto a la definición de nombres: 

• Base de datos: El equipo acordó denominar la base de datos del sistema como 

'bdChatbotPharmacy'. 

• Tablas: Se inician con letras minúsculas (por ejemplo, 'personal'). 

• Atributos: Se escriben en minúsculas y con guiones (por ejemplo, 'email_cliente'). 

 

Ilustración 3-7: Esquema de la base de datos del sistema 

Realizado por: Guaylla S. & Burgos S., 2023 
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3.5.3.8 Diseño de la interfaz 

En las aplicaciones web, el diseño de la interfaz es crucial ya que afecta directamente la 

experiencia del usuario. Los siguientes diseños de interfaz se utilizaron para el módulo 

conversacional, que incluye la página de inicio, la sesión de registro, el iniciar sesión y la 

interacción con el chatbot. El diseño de la interfaz de la página de inicio se muestra en la 

Ilustración 3-8. 

 

Ilustración 3-8: Mockup de la Interfaz de la pantalla de inicio 

Realizado por: Guaylla S. & Burgos S., 2023 

La pantalla de registro mantiene un diseño minimalista, limpio y accesible, a través de formularios 

intuitivos, asegurando que el proceso sea claro. Se añadió elementos visuales que guíen al usuario 

a través de los pasos necesarios para completar el registro y el diseño se puede visualizar en la 

Ilustración 3-9. 

 

Ilustración 3-9: Mockup Interfaz de registro. 
Realizado por: Guaylla S. & Burgos S., 2023 
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La pantalla de login es la primera interacción después del registro. Aquí, la simplicidad y la 

facilidad de acceso son clave. El diseño se centra en una autenticación rápida y segura, la interfaz 

es amigable y brinda retroalimentación inmediata en caso de errores, esencial para garantizar una 

experiencia positiva, el diseño se visualiza en la Ilustración 3-10. 

.  

Ilustración 3-10: Mockup Interfaz de login. 

Realizado por: Guaylla S. & Burgos S., 2023 

La interfaz del chatbot es el corazón de la interacción del usuario. Además de la funcionalidad 

básica, se debe considerar la estética y la organización de la información presentada, por este 

motivo se integró elementos visuales como íconos y colores puede hacer que la conversación sea 

más atractiva. Además, la disposición lógica de los mensajes y la claridad en las opciones de 

respuesta contribuirán a una comunicación eficiente, el mockup establecido se visualiza en la 

Ilustración 3-11. 

 

Ilustración 3-11: Mockup Interfaz del chatbot. 

Realizado por: Guaylla S. & Burgos S., 2023 
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3.5.4 Fase de Desarrollo 

En esta fase se codifican todas las actividades, que se planificaron para el sistema 

“SanVicenteBot” con el fin de llegar a la solución de todos los requerimientos especificados. 

3.5.4.1 Resumen de un Sprint 

En el desarrollo de este trabajo, se han estructurado 4 sprints, cada uno compuesto por 80 puntos 

estimados, equivalentes a 80 horas de trabajo distribuidos semanalmente entre dos personas. En 

el apartado actual, se toma como referencia el Sprint 3, el cual cuenta con 3 historias de usuario. 

Cada historia incluye sus respectivas pruebas de aceptación y tareas de ingeniería, detalladas en 

la Tabla 3-18. 

Tabla 3-18: Detalle del Sprint 3 

Fecha de inicio: Fecha de fin: 

Sprint Backlog 

ID 

Historia Horas 

estimadas 

Puntos 

Totales 

Responsables 

 

3 

HU_03 Diálogos de Inicio y Fin 20 80 Sebastián Burgos 

Santiago Guaylla HU_04 Consulta de productos 20 

HU_05 Consulta de información de 

medicamentos 

40 

Realizado por: Guaylla S. & Burgos S., 2023 

En la Tabla 3-19, se detalla la historia de usuario referente al proceso de los Diálogos de Inicio y 

Fin. Para ello se coloca la información del Product Backlog con identificador HU_03, se agrega 

una descripción y se establece una tarea de ingeniería que es aquella que brinda el cumplimiento 

a la historia de usuario. 

Tabla 3-19: Diálogos de Inicio y Fin 

Historia de Usuario 

Identificador: HU_03 Nombre de la historia: Diálogos de Inicio y Fin 

Usuario: Desarrollador Sprint: 3 

Prioridad: Media Puntos Estimados: 20 

Puntos Totales: 80 Puntos Reales: 20 

Descripción: Como usuario requiero que el chatbot reconozca las palabras que se usa para iniciar o 

terminar una conversación y genere una respuesta asociada al Inicio y Fin de la conversación. 

Tarea de Ingeniería: Diseñar el diálogo de Inicio y Fin 

Realizado por: Guaylla S. & Burgos S., 2023 
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En la Tabla 3-20 se presenta la tarea de ingeniería con identificador HU_03_TI01 dónde se define 

el proceso de diseño del diálogo de inicio y fin del chatbot, para ello se asigna el identificador de 

la historia, un nombre, fechas de inicio y fin, una descripción de la tarea de ingeniería, se establece 

el tipo de tarea y el responsable la misma, por último, se asigna una prueba de aceptación que 

verificará el correcto cumplimiento de la tarea de ingeniería descrita. 

Tabla 3-20: Diseñar el diálogo de Inicio y Fin 

Tarea de ingeniería 

Identificador: HU_03_TI01 Sprint: 3 

Identificador de la historia: HU_05 Nombre de la Tarea: Diseñar el dialogo de Inicio 

y Fin 

Responsable: Santiago Guaylla Tipo de Tarea: Desarrollo 

Fecha Inicio: 8 de noviembre de 2023 Fecha fin: 10 de noviembre de 2023 

Descripción: Como desarrollador debo definir los diálogos que el chatbot usa cuando el usuario tenga 

la intención de saludar o de despedirse. 

Prueba de aceptación: Verificar que el chatbot reconozca mensajes de Inicio o Fin. 

Realizado por: Guaylla S. & Burgos S., 2023 

La evaluación de aceptación verificó que el chatbot cumplió con la tarea de ingeniería 

HU_03_TI01, que incluye un identificador, una descripción de la prueba, las condiciones de 

ejecución y los pasos a seguir para lograr el resultado esperado. Se considera una evaluación 

exitosa si el resultado obtenido coincide con lo esperado. La Tabla 3-21 contiene los detalles de 

la prueba de aceptación realizada con el identificador HU_03_PA01 

 
Tabla 3-21: Verificar que el chatbot reconozca mensajes de Inicio o Fin. 

Prueba de aceptación 

Identificador: HU_03_PA01 Identificador de la historia: HU_03 

Nombre de la prueba: Verificar que el chatbot entienda mensajes de Inicio o Fin del usuario. 

Responsable: Santiago Guaylla Fecha: 11 de noviembre de 2023 

Descripción: El chatbot reconoce las palabras utilizadas por el usuario para iniciar o finalizar una 

conversación. 

Condición de ejecución: El desarrollador debe usar el entorno de Dialogflow para enviar un mensaje 

que incluya un saludo o una despedida. 

Pasos de la ejecución: 

1. Escribir un mensaje de saludo o despedida 

2. Enviar el mensaje 

Resultado esperado: Respuesta textual saludando o despidiéndose. 

Evaluación de la prueba: Exitosa. 

Realizado por: Guaylla S. & Burgos S., 2023 
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Una vez realizada la prueba de aceptación en el entorno de Dialogflow, en la Tabla 3-22 se 

encuentran los detalles de la terea de ingeniería correspondiente a la implementación de los 

diálogos de Inicio y Fin en el aplicativo web y en la aplicación de mensajería Telegram. Para ello 

se establece un responsable encargado de realizar esta tarea. 

Tabla 3-22: Implementación de los diálogos de inicio y fin de la conversación  

Tarea de ingeniería 

Identificador: HU_03_TI02 Sprint: 3 

Identificador de la historia: HU_03 Nombre de la Tarea: Implementación de los 

diálogos de inicio y fin de la conversación 

Responsables: Santiago Guaylla Tipo de Tarea: Desarrollo 

Fecha Inicio: 14 de Octubre de 2023 Fecha fin: 12 de noviembre de 2023 

Descripción: Implementar el módulo para generar las respuestas de Inicio y Fin 

Prueba de aceptación: Verificar que el chatbot entienda al usuario y envié el mensaje de Inicio y Fin 

correspondiente 

Realizado por: Guaylla S. & Burgos S., 2023 

La prueba de aceptación realizada para verificar que el chatbot cumpla con la tarea de ingeniería 

HU_03_TI02 tuvo una evaluación exitosa ya que al tener en cuenta la descripción, las condiciones 

y seguir los pasos de la ejecución tanto en el aplicativo web como en Telegram se obtiene el 

resultado esperado, los detalles de la prueba de aceptación realizada se encuentran en la Tabla 3-

23. 

Tabla 3-23: Verificar que el chatbot entienda al usuario y envié el mensaje de Inicio y Fin 

correspondiente 

Prueba de aceptación 

Identificador: HU_03_PA03 Identificador de la historia: HU_03 

Nombre de la prueba: Verificar que el chatbot entienda al usuario y envié el mensaje de Inicio y Fin 

correspondiente 

Responsable: Sebastián Burgos Fecha: 12 de noviembre de 2023 

Descripción: El chatbot entenderá mensajes del usuario de Inicio y Fin de la conversación 

Condición de ejecución: El usuario debe enviar un mensaje 

Aplicación web: 

1. El usuario debe registrarse en la aplicación 

2. El usuario debe iniciar sesión. 

3. El usuario debe establecer un mensaje con el propósito de saludar o despedirse 

4. El usuario requiere enviar el mensaje 

Telegram: 

1. El usuario debe buscar el chatbot en Telegram bajo el nombre: “SanVicenteBot”. 

2. El usuario debe escribir un mensaje para saludar o despedirse. 
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3. El usuario debe enviar el mensaje. 

Resultado esperado: Texto a manera de mensaje dando inicio o Fin a la conversación 

Evaluación de la prueba: Exitosa 

Realizado por: Guaylla S. & Burgos S., 2023 

Las demás historias técnicas y de usuario, pruebas de aceptación y tareas de ingeniería se 

encuentran en el ANEXO D. 

3.5.5 Fase de cierre  

3.5.5.1 Diagrama de despliegue 

En la Ilustración 3-12, se exhibe la representación del despliegue del sistema a través del 

diagrama de despliegue. Este diagrama ilustra la disposición de cada componente del software en 

las terminales correspondientes. El usuario, empleando un dispositivo con un navegador web, 

accede al servidor donde reside el sistema desarrollado. A través de esta conexión, se comunica 

con la interfaz gráfica compuesta por el modelo, la vista y el controlador.  

Esta interfaz facilita la comunicación con el servidor Web (WS), el cual está alojado como un 

componente adicional dentro del mismo servidor. Internamente el servidor web se conecta a la 

capa lógica del negocio para poder gestionar o administrar el acceso a los datos, lo que permite la 

conexión con la base de datos PostgreSQL y realiza el almacenamiento o consulta de información 

correspondiente. 

 

Ilustración 3-12: Diagrama de Despliegue 

Realizado por: Guaylla S. & Burgos S., 2023 
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3.5.5.2 Implementación en Telegram 

El despliegue del chatbot se realiza en la Red Social Telegram, para lo cual se debe asociar la 

cuenta de Dialogflow a BotFhater para registrar la aplicación tal como se muestra en la 

Ilustración 3-13. 

 

Ilustración 3-13: Registro del chatbot en Telegram 

Realizado por: Guaylla S. & Burgos S., 2023 

Una vez registrada la aplicación en Telegram se debe crear un nombre de usuario, este nombre va 

a ser el canal de comunicación para que los usuarios puedan usar el chatbot por medio de un 

mensaje, el Bot creado se puede visualizar en la Ilustración 3-14.  

 

Ilustración 3-14: Registro del Bot en Telegram 

Realizado por: Guaylla S. & Burgos S., 2023 

Una vez creado el Bot, este debe ser conectado a la interfaz que va a propiciar la comunicación 

con el aplicativo desarrollado en Dialogflow, para ello se debe configurar los tokens de 

comunicación entre ambos servicios, tal y como se muestra en la Ilustración 3-15. 
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Ilustración 3-15: Configuración del Token de acceso 

Realizado por: Guaylla S. & Burgos S., 2023 

Después de completar este proceso, se utiliza la aplicación de mensajería Telegram para verificar 

si está funcionando correctamente. 

3.5.5.3 Ejemplo de uso 

La página inicial, mostrada en la Ilustración 3-16, incluye botones de inicio de sesión y registro 

de usuario, junto con la imagen distintiva de la Farmacia. 

 

Ilustración 3-16: Página de inicio del sistema Chatbot  

Realizado por: Guaylla S. & Burgos S., 2023 

Para que el usuario pueda generar una cuenta, se debe completar un formulario de registro en 

dónde debe ingresar todos sus datos para poder crear una cuenta. La página del registro se 

visualiza en la Ilustración 3-17. 
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Ilustración 3-17: Formulario de registro del sistema  

Realizado por: Guaylla S. & Burgos S., 2023 

Después de crear una cuenta, el usuario deberá ingresar su correo electrónico y contraseña que 

había configurado previamente. La ilustración 3-18 muestra la página de inicio de sesión. 

 

Ilustración 3-18: Página de inicio de sesión del sistema 

Realizado por: Guaylla S. & Burgos S., 2023 

Como se muestra en la Ilustración 3-19, el usuario puede iniciar la conversación con un saludo 

o directamente con una consulta. 



 

53 

 

Ilustración 3-19: Flujo de conversación usando el aplicativo web  

Realizado por: Guaylla S. & Burgos S., 2023 

Para interactuar a través de Telegram, es necesario localizar el chatbot denominado 

"SanVicenteBot". Una vez allí, puedes iniciar la conversación tanto con un saludo como 

directamente con una consulta, siguiendo el ejemplo ilustrado en la Ilustración 3-20. A su vez 

puede acceder al siguiente enlace para probar el chatbot: https://t.me/PharmacyBot13_bot  

 

Ilustración 3-20: Flujo de conversación usando Telegram  

Realizado por: Guaylla S. & Burgos S., 2023 

https://t.me/PharmacyBot13_bot
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3.5.5.4 Burndown Chart 

Los Burndown Charts se utilizan como herramienta gráfica para rastrear el progreso del desarrollo 

del chatbot en este proyecto. Este proceso se divide en dos partes esenciales: el primero implica 

el desarrollo estimado que se espera seguir según la planificación del proyecto, mientras que el 

segundo refleja el desarrollo real del sistema (Toapanta Toasa, 2018). Estos aspectos se visualizan 

en un gráfico, donde el eje de las X representa los diferentes meses del sistema, y en el eje de las 

Y se representa el tiempo total en horas. 

Es importante señalar que durante el desarrollo del chatbot, no se han identificado riesgos 

significativos. Esto se debe a la implementación de medidas preventivas. Estos resultados se 

pueden ver en la ilustración 3-21. 

 

Ilustración 3-21: Burndown Chart del proyecto 

Realizado por: Guaylla S. & Burgos S., 2023 

En el gráfico, cada unidad de tiempo calculada equivale a una hora de trabajo, y un día se define 

como una jornada de ocho horas de trabajo, lo que representa la cantidad de días en los que el 

equipo de desarrollo ha trabajado. Se han identifican tres historias técnicas y nueve historias de 

usuario durante este proceso y se han evaluado e identificado posibles falencias y la creación de 

medidas de prevención para mitigar estos problemas antes de que se conviertan en obstáculos.  

En relación con la proyección de meses específicos: 

• En octubre de 2023, tanto el progreso esperado como el real se mantienen en línea con las 

estimaciones previstas. 

• En noviembre de 2023, se observa un rendimiento positivo, ya que el progreso real supera 

ligeramente las expectativas. 
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• En diciembre de 2023, aunque se mantiene un avance adecuado, se registra una leve 

desviación con respecto a los meses anteriores. 

• En enero de 2024, se experimenta un rendimiento por debajo de lo planificado, sin embargo, 

se cumple con las metas establecidas 

• En febrero de 2024, no se espera realizar trabajo adicional según la planificación, y 

efectivamente, no se han registrado horas de trabajo. 
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CAPITULO IV 

4. RESULTADOS 

Este capítulo presenta los resultados obtenidos en base a la metodología empleada para evaluar la 

usabilidad del sistema, la misma que, se basa en una encuesta realizada a los clientes de la 

farmacia San Vicente, ubicada en el Cantón Chambo. 

4.1 Tabulación de los datos 

En la Tabla 4-1 se detallan los datos obtenidos de 10 encuestas realizadas a los clientes de la 

Farmacia “San Vicente”. La encuesta incluye preguntas extraídas del cuestionario CUQ y las 

respuestas se valoran utilizando una escala de Likert del 1 al 5, que abarca desde “totalmente en 

desacuerdo” hasta “totalmente de acuerdo”, para cada pregunta. Los demás resultados se 

encuentran en el ANEXO F. 

Tabla 4-1: Resultados del cuestionario CUQ 

     Chatbot en prueba: SanVicenteBot 

Pregunta 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 CUQ 

Score Participante  

1 4 3 4 2 4 3 4 2 4 2 5 2 4 2 4 3 71.9 

2 5 1 3 2 4 1 5 1 5 2 5 2 4 2 5 1 87.5 

3 5 1 4 1 3 3 4 2 5 2 5 2 5 2 5 1 84.4 

4 4 2 4 2 4 2 4 2 4 2 5 1 5 3 5 3 78.1 

5 3 3 4 3 4 3 5 2 5 3 4 2 4 3 4 4 65.6 

6 4 3 4 3 5 3 5 2 5 3 5 2 5 4 5 1 76.6 

7 4 2 4 2 3 3 5 1 5 2 4 2 5 1 5 1 82.8 

8 5 3 5 2 5 3 5 3 5 3 5 2 5 2 5 1 82.8 

9 5 1 5 1 5 1 5 1 5 1 5 1 5 1 5 1 100.0 

10 4 2 4 1 5 2 4 1 5 2 5 2 4 3 5 2 82.8 

Realizado por: Guaylla S. & Burgos S., 2023 

En la Ilustración 4-1 se presenta el promedio por pregunta en base a la encuesta realizada. Cada 

pregunta esta agrupada en la subcaracterísticas de usabilidad correspondiente a la norma ISO/IEC 

25010 y se ha definido de la siguiente manera: Inteligibilidad de color azul, la aprendizabilidad 

de color verde, la operabilidad de color celeste, la protección frente a errores de usuario de color 

morado y la estética de color amarillo. 
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Ilustración 4-1: Promedio de preguntas CUQ 

Realizado por: Guaylla S. & Burgos S., 2023 

Una vez se tiene el promedio de cada pregunta del cuestionario, se debe mencionar que las 

preguntas pares corresponden a preguntas que se relación con aspectos negativos de la usabilidad 

por lo que un valor más bajo se considera como bueno, a su vez, las preguntas impares 

corresponden a aspectos positivos de usabilidad del chatbot en dónde un valor más alto se 

considera bueno.  

4.1.1 Análisis de los indicadores del cuestionario CUQ 

Las métricas que se seleccionaron para cumplir con el objetivo de evaluación se obtuvieron 

mediante las diferentes preguntas que proporciona el cuestionario CUQ, en la Tabla 4-2 se 

muestran los promedios obtenidos por cada pregunta. 

Tabla 4-2: Indicadores de la norma ISO/IEC 25010 por pregunta 

Indicador Pregunta Promedio 

por pregunta 

Reconocibilidad 

de la adecuación 

P1.- La personalidad del chatbot era realista y atractivo 

P2.- El chatbot parecía demasiado robótico 

P3.- El chatbot fue acogedor durante configuración inicial 

P4.- El chatbot parecía muy antipático 

P5.- El chatbot explicó su alcance y propósito bien 

P6.- El chatbot no proporcionó ninguna indicación sobre su 

propósito. 

4.3 

1.7 

4.2 

1.6 

4.2 

2.0 

Aprendizabilidad P7.- El chatbot era fácil de navegar 

P8.- sería fácil confundirse al usar el chatbot 

4.5 

1.6 
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Operabilidad P9.- El chatbot me entendió bien 

P10.- El chatbot no pudo reconocer muchas cosas de mis 

consultas 

P11.- Las respuestas del chatbot fueron útiles, apropiado e 

informativas 

P12.- Las respuestas del chatbot eran irrelevantes 

P13.- El chatbot manejó cualquier equivocación de manera 

efectiva. 

P14.- El chatbot parecía incapaz de manejar cualquier error 

4.5 

1.9 

4.7 

 

1.5 

4.4 

 

1.8 

Protección frente 

a errores 

P13.- El chatbot se las arregló bien con cualquier error o 

equivocación 

P14.- El chatbot parecía incapaz de manejar cualquier error 

4.4 

 

1.8 

Estética P15.- El chatbot fue muy fácil de usar. 

P16.- El chatbot era muy complejo 

4.7 

1.6 

Realizado por: Guaylla S. & Burgos S., 2023 

Dado los resultados obtenidos por preguntas, se agruparon tal y como se observa en la Ilustración 

4-2 y en la Tabla 4-3 por cada indicador. Calculando el promedio de cada uno, se obtuvo un total 

de 84.8% en la Reconocibilidad de la adecuación, 89.01% en la Aprendizabilidad, 87.9% en la 

operabilidad, 85.68 en la protección frente a errores de usuario y un 90.7% en la estética. Teniendo 

como menor porcentaje el indicador que corresponde a la reconocibilidad de la adecuación y el 

indicador mejor evaluado siendo la estética. 

 

Ilustración 4-2: Porcentaje de los indicadores de Usabilidad que posee el chatbot 

Realizado por: Guaylla S. & Burgos S., 2023 
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Tabla 4-3: Porcentaje obtenido por cada indicador de usabilidad 

INDICADOR PROMEDIO SOBRE 5 PORCENTAJE 

Reconocibilidad de la 

adecuación 

4.24 84.8 % 

Aprendizabilidad 4.45 89.01 % 

Operabilidad 4.40 87.90 % 

Protección frente a errores 4.28 85.68 % 

Estética 4.54 90.7 % 

Promedio 4.38 87.6 % 

Realizado por: Guaylla S. & Burgos S., 2023 

4.2 Análisis de resultados de usabilidad 

En la Ilustración 4-3 se detalla el porcentaje total de usabilidad obtenido en base al estándar 

ISO/IEC 25010 evaluado por cada subcaracterísticas al aplicar el cuestionario CUQ a 81 clientes 

de la farmacia San Vicente del cantón Chambo. El resultado obtenido indica que el chatbot es 

87.6% usable, lo que significa que queda un 12.4% por mejorar para alcanzar el máximo 

porcentaje de usabilidad. 

 

Ilustración 4-3: Nivel de usabilidad según la norma ISO/IEC 25010 del chatbot 

Realizado por: Guaylla S. & Burgos S., 2023 

Según la documentación del CUQ, los resultados obtenidos son comparables con la escala SUS. 

Por ende, el nivel de usabilidad de una aplicación o sistema está dado por la valoración cualitativa 

que se tenga de este y que corresponde a ciertos valores de usabilidad de acuerdo con la escala 

descrita en la Ilustración 4-4. 
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Ilustración 4-4: Escala de valoración SUS 

Fuente: SUS Score. 

Los valores obtenidos en la escala SUS reflejan que el nivel de usabilidad del chatbot es aceptable 

y se encuentra en el grado B según la escala categorizándolo en un producto excelentemente 

usable. 

  

87.6 
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CONCLUSIONES 

• Mediante el diagrama BPMN se representa el proceso de atención al cliente de la farmacia 

San Vicente del Cantón Chambo, lo que permite conocer que se requiere la presencia de al 

menos un dependiente de farmacia, quien lleva a cabo un total de 11 tareas en todo el proceso 

de atención. Además, se ha complementado la información con entrevistas al personal y al 

dueño de la farmacia, lo que proporciona una comprensión clara del procedimiento utilizado 

por la farmacia para atender a sus clientes. Gracias a este proceso, se definieron las 

intenciones y contextos del chatbot. 

• Los chatbots son herramientas que ofrecen formas alternativas de brindar información a los 

usuarios y presentan características que permite manejar de forma fluida la carga del trabajo. 

Para el diseño del modelo conversacional del chatbot se utiliza la herramienta Dialogflow la 

cual tiene técnicas de PLN y ML integradas, esto permite definir contextos que son entendidos 

y asociados a intenciones para obtener una respuesta precisa. 

• El desarrollo del chatbot se realiza mediante la metodología de desarrollo ágil Scrum, basado 

en la arquitectura MVC y usando la herramienta Dialogflow para la creación del chatbot, se 

utiliza el lenguaje de programación Golang y JavaScript, el IDE de Visual Studio Code. El 

desarrollo del chatbot está basado en 4 Sprints cada uno con sus historias técnicas e historias 

de usuario, así como sus tareas de ingeniería, cada uno de ellos definen 80 puntos estimados, 

que contabilizan 80 horas de trabajo. La aplicación de la metodología permite un desarrollo 

ágil del sistema ya que los resultados de cada Sprint permitieron un avance incremental. 

• La integración exitosa y eficiente con el servicio de mensajería de la plataforma Telegram, 

elegida por su funcionalidad simple, sólidas características de privacidad y seguridad y 

opciones de personalización. La implementación del servicio mejora significativamente la 

comunicación, interacción y contacto con los usuarios y así consigue satisfactoriamente los 

objetivos marcados. 

• La evaluación del chatbot se realiza en base a la norma ISO/IEC 25010, para evaluar las 

subcaracterísticas de la usabilidad definidas en el estándar se asociaron las preguntas del 

cuestionario CUQ, dicho cuestionario fue dirigido a 81 personas los cuales son clientes de la 

farmacia San Vicente del cantón Chambo, los resultados determinaron que el promedio 

general de usabilidad es de 87.6%, consecuentemente se concluye que el chatbot alcanza un 

nivel de usabilidad Excelente.  
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RECOMENDACIONES 

• Se recomienda implementar nuevas intenciones y contextos en el chatbot, las cuales generen 

respuesta a las nuevas consultas por parte de los usuarios, con la finalidad de ofrecer 

información clara, precisa y oportuna en cada interacción. 

• Se sugiere integrar un canal de comunicación directa con un profesional de la salud dentro 

del chatbot, de tal manera que la información proporcionada no reemplace al diagnóstico ni 

asesoramiento por un profesional. Por lo tanto, se debe tomar precauciones, consejos e 

indignación de especializada para garantizar el bienestar del usuario.  

• Es importante tener acceso a información precisa y actualizada por lo que se recomienda 

mantener una actualización del modelo de IA a las versiones más recientes. Esto garantiza 

que el chatbot pueda ofrecer respuestas claras, adecuadas y pertinentes.  

 

                     



 

 

GLOSARIO  

 

Webhook: es un mecanismo que permite a un servicio enviar una notificación a otro servicio 

cuando ocurre un evento específico (Red Hat, 2022). 

 

API: Es una Interfaz de programación de Aplicaciones, cuenta con un conjunto de definiciones y 

protocolos que permite crear aplicaciones para interactuar con otros sistemas. Se puede usar para 

diversos propósitos, como permitir el acceso a una base de datos o realizar solicitudes a servicios 

web (Red Hat, 2023). 

 

PLN: Es un campo de la inteligencia artificial que se centra en la comprensión y generación del 

lenguaje humano. Tiene un uso en diversas aplicaciones como: la traducción automática, 

reconocimiento y la respuesta de voz a la acción (Jurafsky y H. Martin, 2023). 

 

ML: El aprendizaje automático (ML) es una área de la inteligencia artificial que permite a los 

sistemas aprender sin ser programados explícitamente (Mitchell, 1997). 

 

Deep Learning: Es una rama del aprendizaje automático que utiliza redes neurales profundas 

para aprender de los datos. La identificación de voz, la traducción automática y el reconocimiento 

de imágenes son solo algunos de los muchos usos de esta técnica (Goodfellow et al., 2016). 

 

RestFul: Es un enfoque arquitectónico para crear o diseñar APIs que se basa en los principios de 

transferencia de representación estatal (Richardson y Ruby, 2007). 
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ANEXOS 

ANEXO A: REQUSITOS FUNCIONALES 

Identificador RF01 

Nombre Registro de Usuarios. 

Descripción El sistema debe permitir que el usuario se registre dentro de la aplicación 

ingresando sus datos personales. 

Características El registro debe ser sencillo y rápido, los datos deben almacenarse de 

forma segura. 

Actores Usuario 

 

Identificador RF02 

Nombre Inicio de Sesión 

Descripción El sistema debe permitir que el usuario inicie sesión con las credenciales 

previamente registradas. 

Características El inicio de sesión debe ser rápido y debe funcionar, debe mostrar un 

mensaje de error si las credenciales ingresadas no son correctas. 

Actores Usuario 

 

Identificador RF03 

Nombre Diálogos de Inicio y Fin 

Descripción El sistema debe entender los diálogos para empezar una conversación y 

para finalizarla, por lo que debe responder adecuadamente 

Características Reconocimiento adecuado de intenciones de inicio y fin 

Actores Usuario 

 

 

Identificador RF04 

Nombre Consulta de productos 

Descripción El sistema debe permitir que el usuario consulte los productos del 

inventario de la farmacia ingresando el nombre del medicamento 

Características La búsqueda debe filtrar los resultados por coincidencia y mostrar todos 

los productos asociados con el nombre que digitó el usuario 

Actores Usuario 

 



 

 

Identificador RF05 

Nombre Consulta de información de medicamentos 

Descripción El sistema debe ser capaz de brindar información referente a los 

medicamentos y respondiendo a la consulta del usuario 

Características La búsqueda de información debe ser rápida 

Actores Usuario 

 

Identificador RF06 

Nombre Consulta de información de la farmacia 

Descripción El sistema debe responder preguntas con intenciones ya definidas 

Características La respuesta debe ser clara y solventando la duda del usuario 

Actores Usuario 

 

Identificador RF07 

Nombre Historial de Chats 

Descripción El sistema debe permitir al usuario acceder a su historial de chats y 

visualizar sus conversaciones anteriores 

Características El historial debe ser accesible y fácil de usar 

Actores Usuario 

 

Identificador RF08 

Nombre Eliminar Chats de Conversación 

Descripción El sistema debe permitir que el usuario pueda eliminar su historial de chats 

Características Se debe mostrar todas las conversaciones del usuario, alado un icono de 

eliminación, ala hacer click se debe mostrar un mensaje de alerta para 

verificar si desea eliminar la conversación 

Actores Usuario 

 

Identificador RF09 

Nombre Mostrar página de ayuda 

Descripción El sistema debe contar con una página de ayuda explicando el sistema 

Características La página de ayuda debe ser clara y sencilla 

Actores Usuario 

 

 

  



 

 

ANEXO B: REQUISITOS NO FUNCIONALES 

Identificador RNF01 

Nombre Definición de la arquitectura del sistema 

Descripción Se debe definir la arquitectura del sistema  

Características La arquitectura debe cumplir con el patrón MVC 

Actores Desarrollador 

 

Identificador RNF02 

Nombre Establecimiento del estándar de codificación 

Descripción Se debe establecer un estándar de codificación para facilitar su 

mantenimiento 

Características El sistema debe cumplir con estándares de codificación 

Actores Desarrollador 

 

Identificador RNF03 

Nombre Escalabilidad 

Descripción El sistema debe ser escalable y manejar distintas bases de datos de ser 

necesario 

Características El sistema debe usar GORM para manejar la escalabilidad y 

persistencia de los datos 

Actores Desarrollador 

 

Identificador RNF04 

Nombre Usabilidad 

Descripción El sistema debe ser fácil de usar y comprender para los usuarios 

Características Debe cumplir con la norma ISO25010 

Actores Desarrollador 

 

Identificador RNF05 

Nombre Seguridad 

Descripción El sistema debe tener medidas de seguridad como uso de hash para 

contraseñas, validaciones de datos, dirección https. 

Actores Desarrollador 

 



 

 

ANEXO C: HOJAS DE GESTIÓN DE RIESGO 

HOJA DE GESTIÓN DEL RIESGO 

ID. DEL RIESGO: R01  FECHA: 

Probabilidad: Baja  

Valor: 2 

Impacto: Bajo 

Valor: 2 

Prioridad: 2 

DESCRIPCIÓN: Ausencia temporal de algún miembro del equipo. 

REFINAMIENTO:  

Causas:  

• Problemas de salud de alguno de los miembros del equipo.  

• Falta de compromiso por parte de las personas que están incluidas en el equipo de trabajo.   

Consecuencias:  

• Retraso en la revisión de avances. 

• Retraso en la planificación del proyecto. 

REDUCCIÓN:  

• Acordar un compromiso serio con todos los miembros del grupo.  

• Fomentar un ambiente de trabajo propicio para fortalecer el compromiso. 

SUPERVISIÓN:  

• Supervisar proactivamente las actividades del proyecto. 

• Mantener una comunicación abierta y regular con los miembros del equipo. 

GESTIÓN:  

• Organizar reuniones periódicas para evaluar el progreso y abordar posibles problemas. 

• Establecer espacios dedicados para la discusión de temas que mejoren la comunicación en el 

equipo. 

ESTADO ACTUAL:  

Fase de Reducción iniciada: X   

Fase de Supervisión iniciada: □   

Gestionando el riesgo:  □  

RESPONSABLES:  

Sebastián Burgos 

 

HOJA DE GESTIÓN DEL RIESGO 

ID. DEL RIESGO: R02 FECHA: 

Probabilidad: Baja  

Valor: 2 

Impacto: Bajo 

Valor:2 

Prioridad: 2 

DESCRIPCIÓN: Falta de compromiso del equipo de trabajo con el proyecto 

REFINAMIENTO:  

Causas:  

• Falta de claridad en los objetivos del proyecto. 

• Desconexión entre los miembros del equipo y la visión del proyecto. 



 

 

Consecuencias:  

• Retraso en la entrega para revisión de avances. 

• Incumplimiento de las funcionalidades establecidas. 

REDUCCIÓN:  

• Establecer metas y objetivos claros y comunicarlos de manera efectiva. 

• Fomentar un sentido de propósito y pertenencia al equipo. 

SUPERVISIÓN:  

• Implementar un seguimiento regular del progreso y rendimiento del equipo. 

• Mantener canales de comunicación abiertos para abordar cualquier problema de compromiso 

de manera proactiva. 

GESTIÓN:  

• Organizar sesiones de retroalimentación y reconocimiento para motivar al equipo. 

• Realizar evaluaciones periódicas de la satisfacción y compromiso del equipo. 

ESTADO ACTUAL:  

Fase de Reducción iniciada: X   

Fase de Supervisión iniciada: □   

Gestionando el riesgo:  □  

RESPONSABLES:  

Santiago Guaylla 

 

HOJA DE GESTIÓN DEL RIESGO 

ID. DEL RIESGO: R03 FECHA: 

Probabilidad: Alta  

Valor: 4 

Impacto: Alto 

Valor:4 

Prioridad: 4 

DESCRIPCIÓN: Retraso en el cumplimiento de la planificación 

REFINAMIENTO:  

Causas:  

• Subestimación de la complejidad de las tareas. 

• Falta de recursos adecuados asignados.   

Consecuencias:  

• Insatisfacción del cliente. 

• Pérdida de confianza, con la posibilidad de ruptura contractual. 

REDUCCIÓN:  

• Realizar una evaluación exhaustiva de la planificación inicial. 

• Asignar recursos de manera adecuada y considerar contingencias. 

SUPERVISIÓN:  

• Implementar un sistema de seguimiento constante del avance del proyecto. 

• Mantener una comunicación transparente con el cliente sobre cualquier desviación en la 

planificación. 

GESTIÓN:  



 

 

• Establecer mecanismos de comunicación proactiva para informar sobre posibles retrasos. 

• Negociar acuerdos de mitigación con el cliente antes de que los retrasos afecten 

significativamente. 

ESTADO ACTUAL:  

Fase de Reducción iniciada: X   

Fase de Supervisión iniciada: □   

Gestionando el riesgo:  □  

RESPONSABLES:  

Santiago Guaylla 

 

HOJA DE GESTIÓN DEL RIESGO 

ID. DEL RIESGO: R04 FECHA: 

Probabilidad: Baja  

Valor: 2 

Impacto: Bajo 

Valor: 2 

Prioridad: 2 

DESCRIPCIÓN: Incompatibilidad con tecnologías de desarrollo. 

REFINAMIENTO:  

Causas:  

• Falta de evaluación exhaustiva de la compatibilidad entre tecnologías. 

• Cambios inesperados en las especificaciones técnicas. 

Consecuencias:  

• Retraso en el desarrollo del proyecto. 

• Posibles problemas asociados al desarrollo del software. 

REDUCCIÓN:  

• Realizar pruebas exhaustivas de compatibilidad antes de la implementación. 

• Mantenerse actualizado sobre las especificaciones técnicas y realizar revisiones periódicas. 

SUPERVISIÓN:  

• Implementar un monitoreo constante de la compatibilidad durante el desarrollo. 

• Establecer protocolos para abordar rápidamente problemas de incompatibilidad identificados. 

GESTIÓN:  

• Establecer un plan de contingencia para manejar posibles problemas de incompatibilidad. 

• Colaborar estrechamente con los desarrolladores y expertos en tecnología para resolver 

problemas rápidamente. 

ESTADO ACTUAL:  

Fase de Reducción iniciada: X   

Fase de Supervisión iniciada: □   

Gestionando el riesgo:  □  

RESPONSABLES:  

Sebastián Burgos 

 



 

 

HOJA DE GESTIÓN DEL RIESGO 

ID. DEL RIESGO: R05 FECHA: 

Probabilidad: Baja  

Valor: 2 

Impacto: Bajo 

Valor: 2 

Prioridad: 2 

DESCRIPCIÓN: Ausencia temporal de algún miembro del equipo. 

REFINAMIENTO:  

Causas:  

• Cambios en las expectativas del cliente. 

• Comunicación insuficiente durante la fase de definición de requisitos. 

Consecuencias:  

• Retraso en el desarrollo del chatbot. 

• Pérdida de calidad o funcionalidad en el software. 

REDUCCIÓN:  

• Establecer un proceso sólido de recopilación y revisión de requisitos. 

• Implementar un mecanismo claro para gestionar y aprobar cambios en los requisitos. 

SUPERVISIÓN:  

• Mantener una comunicación constante con el cliente para anticipar cambios en las expectativas. 

• Realizar revisiones periódicas de los requisitos para identificar posibles modificaciones. 

GESTIÓN:  

• Establecer un equipo dedicado para gestionar cambios de requisitos. 

• Evaluar el impacto de los cambios en el cronograma y la calidad del software antes de su 

implementación. 

ESTADO ACTUAL:  

Fase de Reducción iniciada: X   

Fase de Supervisión iniciada: □   

Gestionando el riesgo:  □  

RESPONSABLES:  

Sebastián Burgos 

 

HOJA DE GESTIÓN DEL RIESGO 

ID. DEL RIESGO: R06 FECHA: 

Probabilidad: Media 

Valor: 3 

Impacto: Medio 

Valor: 3 

Prioridad: 3 

DESCRIPCIÓN: Falta de experiencia en el equipo en el desarrollo de chatbots. 

REFINAMIENTO:  

Causas:  

• Falta de capacitación específica en el desarrollo de chatbots. 

• Composición del equipo con poca experiencia en proyectos similares.   

Consecuencias:  



 

 

• Retraso en el proceso de aprendizaje del equipo. 

• Posibles errores en la implementación del chatbot. 

REDUCCIÓN:  

• Proporcionar capacitación específica en el desarrollo de chatbots. 

• Considerar la contratación de consultores o expertos en chatbots para asesoramiento. 

SUPERVISIÓN:  

• Implementar sesiones regulares de revisión de avances y aprendizaje. 

• Fomentar la comunicación abierta para abordar preguntas y desafíos relacionados con la falta 

de experiencia. 

GESTIÓN:  

• Establecer un plan de aprendizaje gradual para el equipo. 

• Asignar tareas iniciales menos críticas para permitir que el equipo gane experiencia 

progresivamente. 

ESTADO ACTUAL:  

Fase de Reducción iniciada: X   

Fase de Supervisión iniciada: □   

Gestionando el riesgo:  □  

RESPONSABLES:  

Sebastián Burgos 

 

HOJA DE GESTIÓN DEL RIESGO 

ID. DEL RIESGO: R07 FECHA: 

Probabilidad: Alta  

Valor: 4 

Impacto: Alto 

Valor:4 

Prioridad: 4 

DESCRIPCIÓN: Implementación del chatbot con posibles errores antes inexistentes. 

REFINAMIENTO:  

Causas:  

• Cambios en los requisitos no previstos durante la implementación. 

• Limitaciones técnicas que solo se descubren en la etapa de implementación. 

Consecuencias:  

• Retraso en la finalización del proyecto. 

• Posibles errores críticos en la funcionalidad del chatbot. 

REDUCCIÓN:  

• Realizar pruebas exhaustivas antes de la implementación. 

• Mantener una comunicación constante con el cliente para evitar cambios de requisitos de última 

hora. 

SUPERVISIÓN:  

• Implementar revisiones regulares del código y del proceso de implementación. 

• Utilizar herramientas de detección de errores y pruebas de rendimiento. 

GESTIÓN:  



 

 

• Establecer un plan de contingencia para abordar rápidamente errores inesperados. 

• Mantener una comunicación transparente con el cliente sobre el estado de la implementación. 

ESTADO ACTUAL:  

Fase de Reducción iniciada: X   

Fase de Supervisión iniciada: □   

Gestionando el riesgo:  □  

RESPONSABLES:  

Santiago Guaylla 

 

  



 

 

ANEXO D: HISTORIAS DE USUARIO 

EJECUCION DE SPRINTS 

SPRINT 1 

Tabla HT_01: Definición de la arquitectura del sistema 

Historia Técnica 

Identificador: HT_01 Sprint: 1 

Usuario: Desarrollador Nombre de la Tarea: Definición de la 

arquitectura del sistema 

Prioridad en negocio: Alta Puntos estimados: 30 

Riesgo en el desarrollo:  Puntos reales: 30 

Descripción: Como desarrollador requiero establecer la arquitectura del sistema para su correcto 

desarrollo 

Prueba de aceptación: Seguir la estructura modelo-Vista-controlador 

Tabla HT_01_PA01: Establecer la arquitectura del chatbot 

Prueba de aceptación 

Identificador: HT_01_PA01 Identificador de la historia: HT_01 

Nombre de la prueba: Establecer la arquitectura del chatbot 

Responsable: Sebastián Burgos Fecha: 10 de octubre de 2023 

Descripción: Se identificará el diseño de la arquitectura de tal manera que cumpla con esta estructura  

Condición de ejecución: No exista arquitectura para el desarrollo de software 

Pasos de ejecución: Identificar la documentación de la arquitectura del chatbot que utiliza golang 

Resultado esperado: Diagrama de la arquitectura del chatbot 

Evaluación de la prueba: Exitosa 

Tabla HT_01_TI01: Definición de la arquitectura del sistema 

Tarea de ingeniería 

Identificador: HT_01_TI01 Sprint: 1 

Identificador de la historia: HT_01 Nombre de la Tarea: Definición de la 

arquitectura del sistema 

Responsable: Sebastián Burgos Tipo de Tarea: Desarrollo 

Fecha Inicio: 11 de octubre de 2023 Fecha fin: 13 de octubre de 2023 

Descripción: Se diseño el diagrama de la arquitectura Modelo-Vista-Controlador 

Prueba de aceptación: Verificar que se establece la arquitectura del chatbot 

Tabla HT_02: Definición del diseño de la interfaz 

Historia Técnica 

Identificador: HT_02 Sprint: 1 



 

 

Usuario: Desarrollador Nombre de la Tarea: Definición del diseño de la 

interfaz 

Prioridad en negocio: Alta Puntos estimados: 30 

Riesgo en el desarrollo:  Puntos reales: 30 

Descripción: Como desarrollador requiero establecer la interfaz del chatbot para su correcto desarrollo 

Prueba de aceptación: Verificar que el diseño de la interfaz de usuario cumpla con lo establecido con 

el cliente. 

Tabla HT_02_PA01: Verificar que el diseño de la interfaz de usuario cumpla con lo 

establecido con el cliente. 

Prueba de aceptación 

Identificador: HT_02_PA01 Identificador de la historia: HT_02 

Nombre de la prueba: Verificar que el diseño de la interfaz de usuario cumpla con lo establecido con 

el cliente. 

Responsable: Santiago Guaylla Fecha: 15 de octubre de 2023 

Descripción: El diseño de las interfaces de usuario debe cumplir con lo establecido con el cliente y ser 

validado para continuar con el desarrollo. 

Condición de ejecución: Los prototipos de las interfaces deben estar diseñadas. 

Pasos de la ejecución: El cliente valida los prototipos de las interfaces. 

Resultado esperado: Prototipos de interfaces aprobadas 

Evaluación de la prueba: Exitosa 

Tabla HT_03: Establecimiento del estándar de codificación 

Historia Técnica 

Identificador: HT-03 Sprint: 1 

Usuario: Desarrollador Nombre de la Tarea: Establecimiento del 

estándar de codificación 

Prioridad en negocio: Media Puntos estimados: 20 

Riesgo en el desarrollo: Bajo Puntos reales: 20 

Descripción: Como desarrollador requiero establecer el estándar de codificación del sistema para su 

correcto desarrollo 

Prueba de aceptación: Verificar que se siga un correcto estándar de codificación 

Tabla HT_03_PA01: Establecimiento del estándar de codificación 

Prueba de aceptación 

Identificador: HT_03_PA01 Identificador de la historia: HT_03 

Nombre de la prueba: Verificar que se siga un correcto estándar de codificación 

Responsable: Santiago Guaylla Fecha: 17 de octubre de 2023 

Descripción: Verificar que el estándar de codificación contenga reglas para definir elementos 



 

 

tales como: variables, funciones, clases y archivos. 

Condición de ejecución: El estándar de codificación para el desarrollo del chatbot deber 

estar especificado 

Pasos de ejecución: Identificar la documentación del estándar de codificación 

Resultado esperado: Definición del estándar de codificación 

Evaluación de la prueba: Exitosa 

Tabla HT_03_TI01: Establecimiento del estándar de codificación 

Tarea de ingeniería 

Identificador: HT_03_TI01 Sprint: 1 

Identificador de la historia: HT_03 Nombre de la Tarea: Establecimiento del 

estándar de codificación 

Responsable: Santiago Guaylla Tipo de Tarea: Desarrollo 

Fecha Inicio: 20 de octubre de 2023 Fecha fin: 24 de octubre de 2023 

Descripción: Verificar que el estándar de codificación contenga reglas para definir elementos tales 

como: variables, funciones, clases y archivos. 

Prueba de aceptación: Verificar que el estándar consultado sea apropiado para el desarrollo del chatbot 

SPRINT 2 

Tabla HU_01: Registro de usuarios 

Historia de Usuario 

Identificador: HU_01 Nombre de la historia: Registro de usuarios 

Usuario: Desarrollador Sprint: 2 

Prioridad: Muy alta Puntos Estimados: 40 

Puntos Totales: 80 Puntos Reales: 40 

Descripción: Como usuario requiero que el chatbot permita el registro de usuarios para acceder al 

sistema, dicho registro se realiza con datos personales: número de cédula, Nombres, Apellidos, 

Dirección, Dirección de correo electrónico, número de celular, sexo y fecha de nacimiento. 

Prueba de aceptación: Verificar que el módulo permita realizar el registro del usuario correctamente. 

Tabla HU_01_TI01: Establecimiento del módulo de registro 

Tarea de ingeniería 

Identificador: HU_01_TI01 Sprint: 2 

Identificador de la historia: HU_01 Nombre de la Tarea: Establecimiento del módulo 

de registro 

Responsable: Santiago Guaylla Tipo de Tarea: Desarrollo 

Fecha Inicio: 25 de octubre de 2023 Fecha fin: 30 de octubre de 2023 

Descripción: Desarrollar el módulo de registro con sus respectivas validaciones para permitir que el 

usuario pueda crearse una cuenta. 



 

 

Prueba de aceptación: Verificar que el módulo de registro funcione correctamente. 

Tabla HU_01_PA01: Verificar que el módulo de registro funcione correctamente 

Prueba de aceptación 

Identificador: HU_01_PA01 Identificador de la historia: HU_01 

Nombre de la prueba: Verificar que el módulo de registro funcione correctamente 

Responsable: Santiago Guaylla Fecha: 31 de octubre de 2023 

Descripción: El Módulo debe permitir el ingreso de los datos del usuario para registrarlo, si los datos 

no son correctos o están incompletos, debe enviar una alerta al usuario para informarle, si todo es 

correcto, el sistema debe informar que su cuenta se creó correctamente. 

Condición de ejecución: El usuario debe ingresar al módulo de registro e ingresar sus datos para crear 

una cuenta. 

Pasos de la ejecución: 

Aplicación web: 

1. El usuario debe ingresar al módulo de registro. 

2. El usuario debe ingresar todos los datos que se solicitan en los campos. 

3. El usuario debe hacer click en el botón registrar. 

Resultado esperado: Cuenta creada correctamente o error al crear la cuenta si los datos no son correctos. 

Evaluación de la prueba: Exitosa 

Tabla HU_02: Inicio de Sesión 

Historia de Usuario 

Identificador: HU_02 Nombre de la historia: Inicio de sesión 

Usuario: Desarrollador Sprint: 2 

Prioridad: Media Puntos Estimados: 40 

Puntos Totales: 80 Puntos Reales: 40 

Descripción: Como usuario requiero que el chatbot permita el inicio de sesión de los usuarios siempre 

y cuando hayan completado el módulo de registro. 

Prueba de aceptación: Verificar que el módulo permita realizar el inicio de sesión correctamente. 

Tabla HU_02_TI01: Establecimiento del módulo de inicio de sesión 

Tarea de ingeniería 

Identificador: HU_02_TI01 Sprint: 2 

Identificador de la historia: HU_02 Nombre de la Tarea: Establecimiento del módulo 

de inicio de sesión 

Responsable: Sebastián Burgos Tipo de Tarea: Desarrollo 

Fecha Inicio: 01 de Noviembre de 2023 Fecha fin: 06 de Noviembre de 2023 

Descripción: Desarrollar el módulo de inicio de sesión con sus respectivas validaciones. 

Prueba de aceptación: Verificar que el módulo de inicio de sesión funcione correctamente. 



 

 

Tabla HU_02_PA01: Verificar que el módulo de inicio de sesión funcione correctamente. 

Prueba de aceptación 

Identificador: HU_02_PA01 Identificador de la historia: HU_02 

Nombre de la prueba: Verificar que el módulo de registro funcione correctamente 

Responsable: Santiago Guaylla Fecha: 07 de Noviembre de 2023 

Descripción: El módulo de inicio de sesión debe permitir el ingreso de los datos del usuario, si los datos 

no son correctos o están incompletos, debe enviar una alerta al usuario para informarle, si todo es 

correcto, el sistema permitir el ingreso de sesión. 

Condición de ejecución: El usuario debe ingresar al módulo de inicio de sesión e ingresar sus 

credenciales previamente registradas. 

Pasos de la ejecución: 

Aplicación web: 

1. El usuario debe ingresar al módulo de inicio de sesión. 

2. El usuario debe ingresar todos los datos que se solicitan en los campos. 

3. El usuario debe hacer click en el botón iniciar sesión. 

Resultado esperado: Inicio de sesión exitoso si los datos son correctos o error al iniciar sesión si los 

datos no son correctos. 

Evaluación de la prueba: Exitosa 

SPRINT 3 

Tabla HU_03: Diálogos de Inicio y Fin 

Historia de Usuario 

Identificador: HU_03 Nombre de la historia: Diálogos de Inicio y Fin 

Usuario: Desarrollador Sprint: 3 

Prioridad: Media Puntos Estimados: 20 

Puntos Totales: 80 Puntos Reales: 20 

Descripción: Como usuario requiero que el chatbot reconozca las palabras que se usa para iniciar o 

terminar una conversación y genere una respuesta asociada al Inicio y Fin de la conversación. 

Tarea de Ingeniería: Diseñar el diálogo de Inicio y Fin 

Tabla HU_03_TI01: Diseñar el diálogo de Inicio y Fin 

Tarea de ingeniería 

Identificador: HU_03_TI01 Sprint: 3 

Identificador de la historia: HU_03 Nombre de la Tarea: Diseñar el dialogo de Inicio 

y Fin 

Responsable: Santiago Guaylla Tipo de Tarea: Desarrollo 

Fecha Inicio: 8 de noviembre de 2023 Fecha fin: 10 de noviembre de 2023 

Descripción: Como desarrollador debo definir los diálogos que el chatbot usa cuando el usuario tenga 

la intención de saludar o de despedirse. 

Prueba de aceptación: Verificar que el chatbot reconozca mensajes de Inicio o Fin. 



 

 

Tabla HU_03_PA01: Verificar que el chatbot reconozca mensajes de Inicio o Fin. 

Prueba de aceptación 

Identificador: HU_03_PA01 Identificador de la historia: HU_03 

Nombre de la prueba: Verificar que el chatbot entienda mensajes de Inicio o Fin del usuario. 

Responsable: Santiago Guaylla Fecha: 10 de noviembre de 2023 

Descripción: El chatbot reconoce las palabras usadas para iniciar o finalizar una conversación y brinda 

una respuesta en base a la intención del usuario. 

Condición de ejecución: El desarrollador debe enviar un mensaje con la intención de saludar o de 

despedirse a través del entorno de Dialogflow. 

Pasos de la ejecución: 

Dialogflow: 

3. Escribir un mensaje de saludo o despedida 

4. Enviar el mensaje 

Resultado esperado: Respuesta textual saludando o despidiéndose. 

Evaluación de la prueba: Exitosa. 

Tabla HU_03_TI02: Implementación de los diálogos de inicio y fin de la conversación 

Tarea de ingeniería 

Identificador: HU_03_TI02 Sprint: 3 

Identificador de la historia: HU_03 Nombre de la Tarea: Implementación de los 

diálogos de inicio y fin de la conversación 

Responsables: Santiago Guaylla Tipo de Tarea: Desarrollo 

Fecha Inicio: 11 de noviembre de 2023 Fecha fin: 11 de noviembre de 2023 

Descripción: Implementar el módulo para generar las respuestas de Inicio y Fin 

Prueba de aceptación: Verificar que el chatbot entienda al usuario y envié el mensaje de Inicio y Fin 

correspondiente 

Tabla HU_03_PA03: Verificar que el chatbot entienda al usuario y envié el mensaje de Inicio y 

Fin correspondiente 

Prueba de aceptación 

Identificador: HU_03_PA03 Identificador de la historia: HU_03 

Nombre de la prueba: Verificar que el chatbot entienda al usuario y envié el mensaje de Inicio y Fin 

correspondiente 

Responsable: Sebastián Burgos Fecha: 12 de noviembre de 2023 

Descripción: El chatbot entenderá mensajes del usuario de Inicio y Fin de la conversación 

Condición de ejecución: El usuario debe enviar un mensaje 

Aplicación web: 

5. El usuario debe registrarse en la aplicación 

6. El usuario debe iniciar sesión. 

7. El usuario debe escribir un mensaje con la intención de saludo o despedida. 



 

 

8. El usuario debe enviar el mensaje. 

Telegram: 

4. El usuario debe buscar el chatbot en Telegram bajo el nombre: “SanVicenteBot”. 

5. El usuario debe escribir un mensaje con la intención de saludo o despedida. 

6. El usuario debe enviar el mensaje. 

Resultado esperado: Texto a manera de mensaje dando inicio o Fin a la conversación 

Evaluación de la prueba: Exitosa 

Tabla HU_04: Consulta de productos 

Historia de Usuario 

Identificador: HU_04 Nombre de la historia: Consulta de productos 

Usuario: Desarrollador Sprint: 3 

Prioridad: Media Puntos Estimados: 20 

Puntos Totales: 80 Puntos Reales: 20 

Descripción: Como usuario requiero que el chatbot entienda el texto ingresado por el usuario y realice 

una consulta a la base de datos para dar la información de los productos de la farmacia. 

Prueba de aceptación: Verificar que el chatbot entienda el texto ingresado por el usuario para realizar 

la consulta sobre los productos de la farmacia. 

Tabla HU_04_PA01: Verificar que el chatbot entienda el texto ingresado por el usuario para 

realizar la consulta sobre los productos de la farmacia. 

Prueba de aceptación 

Identificador: HU_04_PA01 Identificador de la historia: HU_04 

Nombre de la prueba: Verificar que el chatbot entienda el texto ingresado por el usuario para realizar 

la consulta sobre los productos de la farmacia. 

Responsable: Santiago Guaylla Fecha: 13 de noviembre de 2023 

Descripción: El chatbot debe entender el mensaje del usuario y asociarlo a la intención de consulta de 

productos. 

Condición de ejecución: El usuario debe ingresar un mensaje al chatbot con el objetivo de obtener la 

información de un producto.  

Pasos de la ejecución: 

Aplicación web: 

1. El usuario debe ingresar un mensaje. Ejemplo: Tienes “nombreProducto”. 

2. El usuario debe hacer click en el botón enviar. 

3. El chatbot debe responder con la lista de productos con ese nombre asi como su precio de 

caja y su precio individual 

Resultado esperado: El chatbot entiende y asocia el mensaje a la intención de consulta de productos 

Evaluación de la prueba: Exitosa 

Tabla HU_04_TI01: Implementar el módulo de consulta de productos 



 

 

Tarea de ingeniería 

Identificador: HU_04_TI01 Sprint: 3 

Identificador de la historia: HU_04 Nombre de la Tarea: Establecimiento del módulo 

de consulta de productos 

Responsable: Santiago Guaylla Tipo de Tarea: Desarrollo 

Fecha Inicio: 14 de noviembre de 2023 Fecha fin: 16 de noviembre de 2023 

Descripción: Desarrollar el módulo de consulta de productos para que el chatbot pueda responder al 

usuario. 

Prueba de aceptación: Verificar que el módulo de consulta de productos funcione correctamente. 

Tabla HU_04_PA02: Verificar que el módulo de consulta de productos funcione correctamente 

Prueba de aceptación 

Identificador: HU_04_PA02 Identificador de la historia: HU_04 

Nombre de la prueba: Verificar que el módulo de consulta de productos funcione correctamente. 

Responsable: Sebastián Burgos Fecha: 16 de noviembre de 2023 

Descripción: El chatbot debe entender el mensaje del usuario, si el mensaje contiene el nombre de algún 

producto, debe realizar una consulta en la base de datos de la farmacia para brindar información sobre 

todos los productos con ese nombre, su precio de caja y su precio individual. 

Condición de ejecución: El usuario debe ingresar un mensaje al chatbot con el objetivo de obtener la 

información de un producto.  

Pasos de la ejecución: 

Aplicación web: 

1. El usuario debe ingresar un mensaje. Ejemplo: Tienes “nombreProducto”. 

2. El usuario debe hacer click en el botón enviar. 

3. El chatbot debe responder con la lista de productos con ese nombre asi como su precio de 

caja y su precio individual 

Resultado esperado: El chatbot responde con la información de los productos que coinciden con ese 

nombre asi como el precio de caja y el precio individual del producto. 

Evaluación de la prueba: Exitosa 

Tabla HU_05: Consulta de Información de medicamentos 

Historia de Usuario 

Identificador: HU_05 Nombre de la historia: Consulta de información de 

medicamentos 

Usuario: Desarrollador Sprint: 3 

Prioridad: Muy alta Puntos Estimados: 40 

Puntos Totales: 80 Puntos Reales: 40 

Descripción: Como usuario requiero que el chatbot pueda proveer información relacionada a los 

medicamentos que el usuario desee consultar 



 

 

Prueba de aceptación: Verificar que el chatbot entienda el texto ingresado por el usuario y asociarlo a 

la intención de información de medicamentos. 

Tabla HU_05_PA01: Verificar que el chatbot entienda el texto ingresado por el usuario y 

asociarlo a la intención de información de medicamentos 

Prueba de aceptación 

Identificador: HU_05_PA01 Identificador de la historia: HU_05 

Nombre de la prueba: Verificar que el chatbot entienda el texto ingresado por el usuario y asociarlo a 

la intención consulta de información. 

Responsable: Sebastián Burgos Fecha: 16 de noviembre de 2023 

Descripción: El chatbot debe entender el mensaje del usuario y asociarlo a la intención de consulta de 

información 

Condición de ejecución: El usuario debe ingresar un mensaje al chatbot haciendo una consulta sobre 

algún medicamento. 

Pasos de la ejecución: 

Aplicación web: 

1. El usuario debe ingresar un mensaje.  

2. El usuario debe hacer click en el botón enviar. 

3. El chatbot debe asociar el mensaje a la intención de consulta de información para generar la 

respuesta 

Resultado esperado: El chatbot entiende y asocia el mensaje a la intención de información de 

medicamentos 

Evaluación de la prueba: Exitosa 

Tabla HU_05_TI01: Implementar el módulo de información de medicamentos 

Tarea de ingeniería 

Identificador: HU_05_TI01 Sprint: 3 

Identificador de la historia: HU_05 Nombre de la Tarea: Implementar el módulo de 

información de medicamentos 

Responsable: Santiago Guaylla Tipo de Tarea: Desarrollo 

Fecha Inicio: 17 de noviembre de 2023 Fecha fin: 18 de noviembre de 2023 

Descripción: Desarrollar el módulo de información de medicamentos con la herramienta Dialogflow 

para que el chatbot pueda responder al usuario. 

Prueba de aceptación: Verificar que el módulo de información de medicamentos funcione 

correctamente. 

Tabla HU_05_PA02: Verificar que el módulo de información de medicamentos funcione 

correctamente 

Prueba de aceptación 

Identificador: HU_05_PA02 Identificador de la historia: HU_05 



 

 

Nombre de la prueba: Verificar que el módulo de información de medicamentos funcione 

correctamente 

Responsable: Santiago Guaylla Fecha: 18 de noviembre de 2023 

Descripción: El chatbot debe entender el mensaje del usuario y enviarlo a la intención de información 

de medicamentos. 

Condición de ejecución: El usuario debe ingresar un mensaje al chatbot con el objetivo de obtener la 

información de un producto.  

Pasos de la ejecución: 

Aplicación web: 

1. El usuario debe ingresar un mensaje.  

2. El usuario debe hacer click en el botón enviar. 

3. El chatbot debe responder al usuario con la información relacionada al medicamento 

Resultado esperado: El chatbot responde con la información de los medicamentos 

Evaluación de la prueba: Exitosa 

Tabla HU_05_TI02: Diseñar el módulo para generar las respuestas con IA 

Tarea de ingeniería 

Identificador: HU_05_TI01 Sprint: 3 

Identificador de la historia: HU_05 Nombre de la Tarea: Diseñar el módulo para 

generar las respuestas con IA 

Responsable: Santiago Guaylla Tipo de Tarea: Desarrollo 

Fecha Inicio: 19 de noviembre de 2023 Fecha fin: 20 de noviembre de 2023 

Descripción: Como desarrollador debo definir el modelo de IA que se usa para generar las respuestas 

en base al mensaje que ingrese el usuario. 

Prueba de aceptación: Verificar que el chatbot entienda el mensaje del usuario usando PLN 

Tabla HU_05_PA03: Verificar que el chatbot entienda el mensaje del usuario usando PLN 

Prueba de aceptación 

Identificador: HU_05_PA03 Identificador de la historia: HU_05 

Nombre de la prueba: Verificar que el chatbot entienda el mensaje del usuario usando PLN 

Responsable: Santiago Guaylla Fecha: 21 de noviembre de 2023 

Descripción: El mensaje puede contener errores ortográficos leves que deben ser entendidos por el 

chatbot para generar la respuesta correcta 

Condición de la ejecución: Definir que el chatbot entienda los mensajes de los usuarios 

Pasos de ejecución: 

1. El usuario debe iniciar sesión en el aplicativo o buscarlo en Facebook Messenger 

2. El usuario escribe un mensaje de consulta con pequeños errores ortográficos. 

3. El usuario envía el mensaje 

Resultado esperado: Texto a manera de mensaje usando IA para responder a su consulta 

Evaluación de la prueba: Exitosa 



 

 

Tabla HU_05_TI03: Implementación del módulo para generar las respuestas con IA 

Tarea de ingeniería 

Identificador: HU_05_TI03 Sprint: 3 

Identificador de la historia: HU_05 Nombre de la Tarea: Implementación del módulo 

para generar las respuestas con IA 

Responsables: Sebastián Burgos, Santiago 

Guaylla 

Tipo de Tarea: Desarrollo 

Fecha Inicio: Fecha fin: 

Descripción: Implementar el módulo para generar las respuestas con IA en el sistema 

Prueba de aceptación: Verificar que el chatbot entienda al usuario y genere la respuesta con IA 

Tabla HU_05_PA04: Verificar que el chatbot entienda al usuario y genera la respuesta con IA 

Prueba de aceptación 

Identificador: HU_05_PA03 Identificador de la historia: HU_05 

Nombre de la prueba: Verificar que el chatbot entienda al usuario y genera la respuesta con IA 

Responsable: Santiago Guaylla Fecha: 20 de Noviembre de 2023 

Descripción: El chatbot entenderá mensajes del usuario y generará su respuesta con IA 

Condición de ejecución: El usuario debe enviar un mensaje 

Pasos de ejecución: 

1. El usuario debe iniciar sesión en el aplicativo o buscarlo en Facebook Messenger. 

2. El usuario escribe un mensaje de consulta. 

3. El usuario envía el mensaje. 

Resultado esperado: Texto a manera de mensaje usando IA para responder a su consulta 

Evaluación de la prueba: Exitosa 

SPRINT 4 

Tabla HU_06: Consulta de información de la farmacia 

Historia de Usuario 

Identificador: HU_06 Nombre de la historia: Responder a preguntas 

frecuentes 

Usuario: Desarrollador Sprint: 4 

Prioridad: Alta Puntos Estimados: 30 

Puntos Totales: 80 Puntos Reales: 30 

Descripción: Como usuario requiero que el chatbot entienda el texto ingresado y responda las preguntas 

frecuentes que se hacen en la farmacia San Vicente del Cantón Chambo relacionadas con horario de 

apertura y cierres, ubicación, saludos, información de contacto. 

Prueba de aceptación: Verificar que el chatbot responda las consultas frecuentes del usuario 

Tabla HU_06_PA01: Verificar que el chatbot responda las consultas frecuentes del usuario 



 

 

Prueba de aceptación 

Identificador: HU_06_PA01 Identificador de la historia: HU_06 

Nombre de la prueba: Verificar que el chatbot responda las consultas frecuentes del usuario 

Responsable: Santiago Guaylla Fecha: 22 de noviembre de 2023 

Descripción: El chatbot entienda el texto ingresado por el usuario y responda sus preguntas frecuentes 

Condición de ejecución: El usuario debe estar registrado en el sistema o usarlo a través de la red social 

Facebook Messenger y debe ingresar un mensaje con la intención de consultar horarios de apertura y 

cierres, ubicación, saludos, información de contacto. 

Pasos de la ejecución: 

Aplicación web: 

1. El usuario debe registrarse en el aplicativo. 

2. El usuario debe iniciar sesión en el aplicativo 

3. El usuario escribe un mensaje de consulta relacionado a preguntas frecuentes. 

4. El usuario envía el mensaje 

Facebook Messenger: 

1. El usuario debe buscar el chatbot en Messenger bajo el nombre: “Pharmacy Chatbot” 

2. El usuario debe escribir un mensaje de consulta relacionado a preguntas frecuentes. 

3. El usuario debe enviar el mensaje 

Resultado esperado: Texto a manera de mensaje respondiendo a su consulta 

Evaluación de la prueba: Exitosa 

Tabla HU_06_TI01: Diseñar el módulo para generar las respuestas a preguntas frecuentes 

Tarea de ingeniería 

Identificador: HU_06_TI01 Sprint: 4 

Identificador de la historia: HU_06 Nombre de la Tarea: Diseñar el módulo para 

generar las respuestas a preguntas frecuentes 

Responsable: Sebastián Burgos Tipo de Tarea: Desarrollo 

Fecha Inicio: 23 de noviembre de 2023 Fecha fin: 23 de noviembre de 2023 

Descripción: Como desarrollador debo definir las intenciones y posibles respuestas en la herramienta 

Dialogflow las mismas que se presentarán cuando una persona use palabras con la intención de obtener 

información relacionada con horario de apertura y cierres, ubicación, saludos, información de contacto. 

Prueba de aceptación: Verificar que el chatbot entienda el mensaje del usuario usando PLN y lo asocie 

a la intención correcta 

Tabla HU_06_TI01: Implementar diálogos de preguntas frecuentes 

Tarea de ingeniería 

Identificador: HU_06_TI01 Sprint: 4 

Identificador de la historia: HU_06 Nombre de la Tarea: Implementar diálogos de 

preguntas frecuentes 



 

 

Responsables: Sebastián Burgos, Santiago 

Guaylla 

Tipo de Tarea: Desarrollo 

Fecha Inicio: 24 de noviembre de 2023 Fecha fin: 25 de noviembre de 2023 

Descripción: Implementar diálogos de preguntas frecuentes 

Prueba de aceptación: Verificar que el chatbot entienda las intenciones asociadas a preguntas 

frecuentes. 

Tabla HU_06_PA03: Verificar que el chatbot entienda las intenciones asociadas a preguntas 

frecuentes 

Prueba de aceptación 

Identificador: HU_06_PA03 Identificador de la historia: HU_06 

Nombre de la prueba: Verificar que el chatbot entienda las intenciones asociadas a preguntas frecuentes 

Responsable: Santiago Guaylla Fecha: 26 de noviembre de 2023 

Descripción: El chatbot entenderá mensajes del usuario asociadas a las intenciones de preguntas 

frecuentes 

Condición de ejecución: El usuario debe enviar un mensaje. 

Pasos de ejecución: 

1. El usuario debe iniciar sesión en el aplicativo o buscarlo en Facebook Messenger. 

2. El usuario escribe un mensaje asociado a preguntas frecuentes. 

3. El usuario envía el mensaje. 

Resultado esperado: Texto a manera de mensaje respondiendo a las preguntas. 

Evaluación de la prueba: Exitosa 

Tabla HU_07: Historial de Chats  

Historia de Usuario 

Identificador: HU_07 Nombre de la historia: Historial de chats 

Usuario: Desarrollador Sprint: 4 

Prioridad: Media Puntos Estimados: 20 

Puntos Totales: 80 Puntos Reales: 20 

Descripción: Como usuario requiero que el chatbot tenga un historial de chats que le permita al usuario 

acceder a sus antiguas conversaciones. 

Prueba de aceptación: Verificar que se implemente correctamente la interfaz del historial de chats 

Tabla HU_07_PA01: Verificar que se implemente correctamente la interfaz del historial de chats 

Prueba de aceptación 

Identificador: HU_07_PA01 Identificador de la historia: HU_07 

Nombre de la prueba: Verificar que se implemente correctamente la interfaz del historial de chats 

Responsable: Sebastián Burgos Fecha: 27 de noviembre de 2023 

Descripción: El chatbot debe tener la interfaz del historial de chats implementada correctamente. 

Condición de ejecución: El usuario debe haber iniciado sesión en el sistema. 



 

 

Pasos de la ejecución: Debe estar implementada la interfaz del historial de chats. 

Resultado esperado: El usuario podrá ver el historial de sus conversaciones al iniciar sesión. 

Evaluación de la prueba: Exitosa. 

Tabla HU_07_TI01: Implementar el historial de chats 

Tarea de ingeniería 

Identificador: HU_07_TI01 Sprint: 4 

Identificador de la historia: HU_07 Nombre de la Tarea: Diseñar el módulo para 

generar las respuestas con IA 

Responsable: Sebastián Burgos Tipo de Tarea: Desarrollo 

Fecha Inicio: 28 de noviembre de 2023 Fecha fin: 29 de noviembre de 2023 

Descripción: Como desarrollador debo implementar el funcionamiento del historial de chats en su 

interfaz. 

Prueba de aceptación: Verificar que el historial de chat funcione correctamente. 

Tabla HU_07_PA02: Verificar que el historial de chat funcione correctamente 

Prueba de aceptación 

Identificador: HU_07_PA02 Identificador de la historia: HU_07 

Nombre de la prueba: Verificar que el historial de chat funcione correctamente 

Responsable: Santiago Guaylla Fecha: 29 de noviembre de 2023 

Descripción: El historial de chats debe permitir visualizar los chats, crear una nueva conversación y 

eliminarla. 

Condición de la ejecución: El usuario debe estar logeado en el sistema 

Pasos de ejecución: 

1. El usuario debe hacer click en la barra lateral izquierda en donde se ubica el historial de chats. 

2. El usuario debe hacer click en “Nueva conversación”. 

3. El usuario debe hacer click en otra conversación anterior. 

Resultado esperado: El sistema debe permitir visualizar los chats, crear una nueva conversación. 

Evaluación de la prueba: Exitosa 

 

Tabla HU_08: Eliminar chats de conversación 

Historia de Usuario 

Identificador: HU_08 Nombre de la historia: Eliminar chats de 

conversación 

Usuario: Desarrollador Sprint: 4 

Prioridad: Media Puntos Estimados: 20 

Puntos Totales: 80 Puntos Reales: 20 

Descripción: Como usuario requiero que el chatbot permita eliminar las conversaciones a través del 

historial de chats 



 

 

Prueba de aceptación: Verificar que se implemente correctamente la eliminación de las conversaciones. 

Tabla HU_08_PA01: Verificar que se implemente correctamente la eliminación de las 

conversaciones 

Prueba de aceptación 

Identificador: HU_08_PA01 Identificador de la historia: HU_08 

Nombre de la prueba: Verificar que se implemente correctamente la eliminación de las conversaciones 

Responsable: Sebastián Burgos Fecha: 30 de noviembre de 2023 

Descripción: El chatbot debe tener la interfaz del historial de chats implementada correctamente y hacer 

click sobre el icono de eliminación sobre las conversaciones. 

Condición de ejecución: El usuario debe haberse logeado en el sistema. 

Pasos de la ejecución: Debe estar implementada la interfaz del historial de chats. 

Resultado esperado: El usuario podrá eliminar las conversaciones que seleccione. 

Evaluación de la prueba: Exitosa. 

Tabla HU_08_TI01: Implementar la eliminación de los chats 

Tarea de ingeniería 

Identificador: HU_08_TI01 Sprint: 4 

Identificador de la historia: HU_08 Nombre de la Tarea: Implementar la eliminación 

de los chats 

Responsable: Sebastián Burgos Tipo de Tarea: Desarrollo 

Fecha Inicio: 01 de diciembre de 2023 Fecha fin: 03 de diciembre de 2023 

Descripción: Como desarrollador debo implementar el funcionamiento de la eliminación de las 

conversaciones 

Prueba de aceptación: Verificar que la eliminación de las conversaciones funcione correctamente. 

Tabla HU_08_PA02: Verificar que la eliminación de las conversaciones funcione correctamente. 

Prueba de aceptación 

Identificador: HU_08_PA02 Identificador de la historia: HU_08 

Nombre de la prueba: Verificar que la eliminación de las conversaciones funcione correctamente 

Responsable: Santiago Guaylla Fecha: 03 de diciembre de 2023 

Descripción: Se debe eliminar la conversación que el usuario seleccione. 

Condición de la ejecución: El usuario debe estar logeado en el sistema 

Pasos de ejecución: 

4. El usuario debe hacer click en la barra lateral izquierda en donde se ubica el historial de chats. 

5. El usuario debe hacer click en el icono de eliminación de la conversación 

6. El usuario debe hacer click en la ventana emergente para confirmar la eliminación. 

Resultado esperado: El sistema debe permitir la eliminación de la conversación seleccionada. 

Evaluación de la prueba: Exitosa 



 

 

Tabla HU_09: Mostrar página de ayuda 

Historia de Usuario 

Identificador: HU_09 Nombre de la historia: Mostrar página de ayuda 

Usuario: Desarrollador Sprint: 4 

Prioridad: Baja Puntos Estimados: 10 

Puntos Totales: 80 Puntos Reales: 10 

Descripción: Como desarrollador requiero que el chatbot tenga una sección dedicada a una página de 

ayuda 

Prueba de aceptación: Verificar que se visualice la página de ayuda. 

Tabla HU_09_TI01: Establecimiento de la página de ayuda 

Tarea de ingeniería 

Identificador: HU_09_TI01 Sprint: 4 

Identificador de la historia: HU_09 Nombre de la Tarea: Establecimiento de la 

página de ayuda 

Responsable: Santiago Guaylla Tipo de Tarea: Desarrollo 

Fecha Inicio: 2 de diciembre de 2023 Fecha fin: 4 de diciembre de 2023 

Descripción: Implementar la página de ayuda para que se visualice si el usuario asi lo desea 

Prueba de aceptación: Verificar que la página de ayuda se muestre cuando haga click sobre la pestaña 

de opciones 

Tabla HU_09_PA01: Verificar que la página de ayuda se muestre cuando haga click sobre la 

pestaña de opciones 

Prueba de aceptación 

Identificador: HU_09_PA01 Identificador de la historia: HU_09 

Nombre de la prueba: Verificar que la página de ayuda se muestre cuando haga click sobre la pestaña 

de opciones 

Responsable: Sebastián Burgos Fecha: 5 de diciembre de 2023 

Descripción:  

Condición de ejecución: El usuario debe haber iniciado sesión en el sistema y hacer click sobre las 

opciones para visualizar la página de ayuda 

Pasos de la ejecución: 

Aplicación web: 

1. El usuario debe ingresar al sistema 

2. El usuario debe hacer click en el cuadro de opciones 

3. El usuario debe hacer click en la página de ayuda 

Resultado esperado: Pagina de ayuda desplegada 

Evaluación de la prueba: Exitosa 

  



 

 

ANEXO E: ENCUESTA PARA EVALUAR LA USABILIDAD DEL CHATBOT 

 

 

 



 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

  



 

 

ANEXO F: RESULTADO DE LA ENCUESTA 

     Chatbot being tested: SanVicenteBot 

Question 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 
CUQ Score 

Participant Please enter question scores below 

1 4 3 4 2 4 3 4 2 4 2 5 2 4 2 4 3 71.9 

2 5 1 3 2 4 1 5 1 5 2 5 2 4 2 5 1 87.5 

3 5 1 4 1 3 3 4 2 5 2 5 2 5 2 5 1 84.4 

4 4 2 4 2 4 2 4 2 4 2 5 1 5 3 5 3 78.1 

5 3 3 4 3 4 3 5 2 5 3 4 2 4 3 4 4 65.6 

6 4 3 4 3 5 3 5 2 5 3 5 2 5 4 5 1 76.6 

7 4 2 4 2 3 3 5 1 5 2 4 2 5 1 5 1 82.8 

8 5 3 5 2 5 3 5 3 5 3 5 2 5 2 5 1 82.8 

9 5 1 5 1 5 1 5 1 5 1 5 1 5 1 5 1 100.0 

10 4 2 4 1 5 2 4 1 5 2 5 2 4 3 5 2 82.8 

11 5 3 5 2 5 2 5 2 5 2 5 1 4 2 5 2 85.9 

12 3 2 4 3 5 4 5 2 4 3 5 2 5 1 5 1 78.1 

13 5 2 5 2 3 1 5 2 5 2 5 1 5 1 5 2 89.1 

14 3 3 3 2 5 3 5 2 5 3 5 3 5 4 5 1 73.4 

15 4 1 5 2 4 1 5 2 5 2 5 1 5 2 5 2 89.1 

16 3 1 5 2 3 4 5 1 5 2 5 3 4 2 5 2 78.1 

17 5 1 3 1 3 3 5 1 5 3 5 2 4 2 4 1 81.3 

18 5 2 4 1 4 3 5 1 5 1 5 2 5 1 5 1 90.6 

19 3 1 3 1 5 2 5 1 5 1 5 2 4 3 4 2 82.8 

20 3 2 4 2 4 2 5 1 5 1 4 2 4 2 5 2 81.3 

21 5 1 4 1 5 1 5 1 4 1 5 1 3 2 5 1 92.2 

22 4 2 4 1 5 1 5 1 5 2 5 1 4 2 5 2 89.1 

23 5 2 4 2 4 1 5 2 5 1 4 1 3 2 5 1 85.9 

24 5 2 5 1 5 1 5 1 5 1 5 1 5 1 5 1 98.4 

25 5 1 4 1 4 1 5 1 4 2 5 1 5 1 5 1 93.8 

26 5 1 5 1 5 1 5 1 5 1 5 1 5 1 5 1 100.0 

27 5 1 5 1 5 1 5 1 5 1 5 1 5 1 5 1 100.0 

28 1 5 1 5 1 1 1 1 1 1 5 1 5 1 5 1 56.3 

29 5 1 5 1 5 1 5 1 5 1 5 1 5 1 5 1 100.0 

30 5 1 5 1 5 1 5 1 5 1 5 1 5 1 5 1 100.0 



 

 

31 5 1 5 1 5 1 5 1 5 1 5 1 5 1 5 1 100.0 

32 5 1 5 1 5 1 5 1 5 1 5 1 5 1 5 1 100.0 

33 5 1 5 1 5 1 5 1 5 1 5 1 5 1 5 1 100.0 

34 5 1 5 1 5 1 5 1 5 1 5 1 5 1 5 1 100.0 

35 3 3 5 2 4 2 4 1 4 2 4 1 3 2 5 2 76.6 

36 5 2 3 4 2 4 5 2 4 2 5 2 4 3 4 2 67.2 

37 5 3 5 2 4 3 4 3 4 5 5 2 4 2 4 4 67.2 

38 3 1 4 1 5 4 4 2 5 2 5 1 4 5 5 3 75.0 

39 4 2 5 1 2 4 4 1 5 1 5 1 5 2 3 2 79.7 

40 5 2 5 2 5 2 5 2 4 2 5 2 5 2 5 1 87.5 

41 4 2 3 1 4 1 4 2 4 2 3 2 4 1 5 3 76.6 

42 5 2 4 1 5 1 4 2 5 1 4 2 3 2 5 2 84.4 

43 4 2 4 2 5 2 5 1 4 1 5 2 4 2 4 2 82.8 

44 4 1 5 2 4 2 4 1 5 1 4 2 4 3 4 3 79.7 

45 3 3 4 2 4 3 5 2 4 2 5 2 3 3 4 2 70.3 

46 4 2 5 2 5 2 4 5 3 4 4 2 5 1 5 1 75.0 

47 5 1 5 1 3 2 4 4 4 2 5 2 5 3 5 2 79.7 

48 5 1 4 2 2 4 5 1 4 3 4 1 5 4 5 2 75.0 

49 5 1 3 2 4 3 4 2 4 2 3 1 4 2 5 2 76.6 

50 4 1 4 2 4 3 5 1 4 2 5 1 5 1 5 1 87.5 

51 3 1 4 2 4 3 5 2 4 2 4 1 4 2 5 1 79.7 

52 5 2 5 2 5 1 5 2 5 2 5 1 4 1 5 1 92.2 

53 3 1 5 1 5 1 4 1 5 2 5 1 5 2 4 1 90.6 

54 2 1 5 1 5 2 5 1 4 2 5 1 2 3 5 1 82.8 

55 5 1 3 1 5 2 5 1 5 2 4 1 5 2 5 2 89.1 

56 5 2 4 2 5 1 4 2 5 2 5 1 5 1 4 1 89.1 

57 5 2 3 4 2 4 3 4 3 4 5 2 5 1 4 1 62.5 

58 5 2 4 3 4 3 5 1 4 2 4 2 5 2 4 1 79.7 

59 4 1 4 2 4 2 5 1 4 3 4 2 4 1 5 1 82.8 

60 4 1 5 2 4 2 5 2 4 2 4 1 4 2 4 2 81.3 

61 5 1 3 1 3 1 5 1 4 1 4 1 5 1 5 1 90.6 

62 5 2 4 1 5 2 4 2 5 1 5 1 3 2 5 1 87.5 

63 2 2 4 2 5 2 5 1 5 2 4 1 3 3 4 2 76.6 

64 5 1 4 2 4 3 4 2 4 2 5 2 5 2 5 3 79.7 



 

 

65 5 2 5 1 5 1 4 2 5 2 5 2 4 2 5 1 89.1 

66 3 1 5 1 4 2 5 1 5 2 5 1 5 1 5 1 92.2 

67 5 1 5 1 4 2 4 1 5 2 5 2 5 2 5 2 89.1 

68 4 2 5 1 4 1 5 1 4 2 4 1 3 2 4 3 81.3 

69 5 2 3 2 5 2 5 2 4 1 5 2 4 2 5 2 82.8 

70 4 2 4 1 5 2 5 1 4 3 5 1 5 1 4 2 85.9 

71 3 2 4 2 4 1 4 2 5 2 4 1 5 1 3 2 79.7 

72 5 2 4 1 4 2 3 1 5 2 5 2 4 2 5 3 81.3 

73 4 2 4 2 5 1 5 1 5 1 4 2 4 1 5 2 87.5 

74 5 2 4 2 5 1 5 1 5 1 4 2 5 1 5 1 92.2 

75 4 1 4 1 4 1 5 3 4 2 4 1 4 1 5 1 85.9 

76 5 2 5 2 5 4 1 3 5 1 4 1 5 1 5 1 81.3 

77 5 1 5 1 4 2 1 5 2 4 3 2 4 1 5 1 68.8 

78 5 1 3 1 5 1 4 2 4 1 5 1 4 2 4 2 85.9 

79 5 1 5 1 5 3 5 1 4 2 5 2 4 1 5 1 90.6 

80 4 2 5 1 3 1 5 2 4 1 5 1 5 2 5 1 89.1 

81 5 1 3 1 4 2 5 1 5 1 5 1 4 2 1 2 82.8 

 

 

 

 

 

  



 

 

 

 

ESCUELA SUPERIOR POLITÉCNICA DE CHIMBORAZO 

CERTIFICADO DE CUMPLIMIENTO DE LA GUÍA PARA 

NORMALIZACIÓN DE TRABAJOS DE FIN DE GRADO 

 

Fecha de entrega:  15/ 04 / 2024 

INFORMACIÓN DEL AUTOR  

 

Nombres – Apellidos:  Jaime Sebastián Burgos Meléndrez 

                                       Bryan Santiago Guaylla Ashqui 

 

INFORMACIÓN INSTITUCIONAL 

 

Facultad: Facultad de Informática y Electrónica 

 

 

Carrera: Software 

 

 

Título a optar: Ingeniero de Software 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


