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RESUMEN EJECUTIVO 

 

Este trabajo abordó la aplicación de un Bot de inteligencia artificial que ayude con la 

resolución de preguntas frecuentes y formación de Machine Learning a los usuarios de la 

empresa Ova Cognition, debido a la necesidad de resolver por si solos sus consultas o dudas 

de manera rápida en cualquier momento del día. 

El objetivo principal del trabajo fue desarrollar un Bot entrenado con inteligencia 

artificial que ayude con el aprendizaje de Machine Learning cada vez que los usuarios 

interactuaban desde el Facebook Messenger de Ova Cognition. Se planteó una metodología de 

alcance descriptivo y enfoque de tendencia lineal para la evaluación del desempeño del Bot. El 

desarrollo de la perspectiva teórica se basó en documentación técnica proporcionada por la 

propia plataforma de Microsoft Azure, Azure Bot Service y los servicios cognitivos de LUIS 

y QnA Maker. 

 De acuerdo con el análisis realizado de los resultados en las mediciones de incremento 

tasa de retención de usuarios, incremento tasa de interacción y reducción de la tasa de 

predicciones incorrectas, se concluyó continuar usando el Bot para atender consultas sobre 

Machine Learning promoviendo de esta forma el aprendizaje guiado y acrecentando la 

necesidad de seguir implementado mayor funcionalidad para los próximos años. 

 

Palabras clave: Machine Learning, Inteligencia Artificial, LUIS, QnA Maker, Bot 
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ABSTRACT 

 

This work addressed the application of an artificial intelligence Bot that helps with the 

resolution of frequently asked questions and Machine Learning training to the users of the 

company Ova Cognition, due to the need to solve on their own their queries or doubts quickly 

at any time of the day. 

The main objective of the work was to develop a Bot trained with artificial intelligence 

to help with Machine Learning whenever users interacted from Ova Cognition's Facebook 

Messenger. A descriptive scope methodology and linear trend approach was proposed for the 

evaluation of the Bot's performance. The development of the theoretical perspective was based 

on technical documentation provided by the Microsoft Azure platform itself, Azure Bot Service 

and LUIS and QnA Maker cognitive services. 

 According to the analysis of the results in the measurements of increased user retention 

rate, increased interaction rate and reduced rate of incorrect predictions, it is concluded to 

continue using the Bot to address Machine Learning queries thus promoting guided learning 

and increasing the need to continue implementing more functionality for the coming years. 

 

Keywords: Machine Learning, Artificial Intelligence, LUIS, QnA Maker, Bot 
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CAPÍTULO I. INTRODUCCIÓN 

 

1.1. Contexto 

OVA COGNITION es una Empresa Individual de Responsabilidad Limitada -OVA 

COGNITION E.I.R.L., constituida el 18 de febrero 2019 con partida registral electrónica en 

SUNARP N° 14242716 y con ficha RUC 20605499261 estará dedicada a realizar actividades 

de consultoría de gestión tecnológicas, capacitaciones individuales, capacitaciones grupales, 

asistencia TI en organizaciones que no cuenta con un área TI definida, pero necesitan de un 

especialista para evaluar una solución o para realizar el soporte técnico dentro de una 

especificación técnica que una empresa puede requerir para evaluar las indicaciones de sus 

proveedores. 

En estos últimos 2 años, representaron un gran desafío y al mismo tiempo una gran 

oportunidad para los servicios proveídos por OVA COGNITION, los talleres y capacitaciones 

sobre herramientas en la nube como Microsoft Azure y Office 365 generaron mayor demanda 

entre los empleados de instituciones privadas para conocer e implementar soluciones que se 

puedan administrar y gestionar desde la nube, dando lugar a tener intensos talleres sobre el 

desarrollo de aplicaciones de Inteligencia Artificial como son la creación de modelos de 

Machine Learning y la implementación de chatbots conversacionales dotados de inteligencia 

artificial, generando de esta forma una oportunidad para que los participantes en los talleres 

puedan seguir manteniendo la atención de sus clientes sin interrupción de tiempo o demoras 

para la entrega de respuestas ante una consulta vía chat que pudieran interactuar pero esta vez 

con un Bot y no con un agente humano.  

Ahora en vista que la modalidad de home office continuará y se irán adaptando medidas 

dentro de las empresas para que sus trabajadores sigan realizando sus actividades desde casa o 
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capacitándose, se ha desarrollado un CHATBOT que permite proveer de información sobre 

aprendizaje de Machine Learning, Este agente virtual permitirá resolver consultas que los 

interesados pueda realizar al Bot y a través de opciones presentadas en la interfaz, se mostrará 

el contenido que el Bot entregará como respuesta a la consulta enviada. El CHATBOT está 

implementado en Messenger de Facebook, pero toda la ingeniería del software sobre el que ha 

sido desarrollado se encuentra en la plataforma de la nube de Microsoft Azure. 

Se espera que esta modalidad de aprendizaje a través de un tutor con inteligencia 

artificial permita intensificar el conocimiento sobre la creación de modelos de Machine 

Learning, el cual es uno de los pilares sobre el cual se basa el desarrollo de la inteligencia 

artificial, pues sabemos que las predicciones y clasificaciones son las formas por el cual un 

servicio cognitivo dotado de inteligencia artificial se soporta para poder operar en la toma de 

decisiones luego de analizar los datos dentro de un contexto heurístico por el cual es entrenado.  

Sabemos que son grandes desafíos es por ello por lo que el CHATBOT de Inteligencia 

Artificial para atender consultas sobre Machine Learning se encontrará en contino desarrollo 

permitiendo de esta forma seguir proveyendo de mayor cantidad de información dentro de su 

base de conocimiento. 

Asimismo se continuarán con capacitaciones y talleres de otras herramientas 

relacionados a entornos de la nube Office 365, como es el caso del desarrollo de aplicaciones 

sobre Power Platform que provee de herramientas como Power Apps, Power Automate y que 

al integrarse con SharePoint Online, Power Virtual Agents o Power BI pueden brindar un gran 

abanico de opciones para que los empleados en las organizaciones que cuentan con Office 365 

saquen el máximo provecho generando soluciones a lo interno de su organización con 

herramientas que ahora tienen a su disposición y seguramente no conocen sobre las bondades 
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que disponen para implementar soluciones de negocio sin necesidad de tener mucho 

conocimiento de un desarrollador. 

1.2. Datos de la empresa según Ficha RUC 

1.2.1. Información General del Contribuyente 

Tabla 1  

Información general del contribuyente 

 

Razón Social OVA COGNITION E.I.R.L. 

Tipo de Contribuyente 07 – Empresa Individual de Responsabilidad Limitada 

Fecha de Inscripción 11/11/2019 

Fecha de Inicio de Actividades 11/11/2019 

 

1.2.2. Datos del Domicilio Fiscal 

Tabla 2  

Datos del domicilio fiscal 

 

Actividad Económica 7020 – Actividades de Consultoría de Gestión 

Departamento 15 – Lima 

Provincia 1501 – Lima 

Distrito 150136 – San Miguel 

Tipo y Nombre Zona 01 – Urbanización – German 

Tipo y Nombre Vía 04 – Pasaje – Bahía de Salinas 

 

1.2.3. Datos de la Empresa 

Tabla 3 

Datos de la empresa 

 

Fecha de Inscripción en Registros Públicos 18/2/2019 

Número de Partida 14242716 

Origen de la Entidad 1 - Nacional 
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1.2.4. Representante Legal 

Tabla 4  

Representante legal 

 

Apellidos y Nombres Saenz Dedios, Jim Joseph 

Cargo Titular Gerente 

DNI 2875758 
 

1.3. Funciones 

El objeto de la empresa es: 

• Realizar consultorías y desarrollo de aplicaciones tecnológicas. 

• Realizar consultorías, acompañamiento y desarrollo de aplicaciones con herramientas 

tecnológicas para consola, Windows y web. 

• Brindar servicio de alquiler en la Nube – Cloud Computing. 

• Gestionar instalaciones informáticas, de aplicaciones, servicios informáticos, hosting y 

afines. 

• Brindar capacitaciones, entrenamientos académicos, charlas, talleres y conferencias en 

herramientas tecnológicas. 

1.4. Servicios 

La empresa brinda los siguientes servicios: 

• Asesoramiento de aplicaciones Office 365 como Power Apps, Power Automate, Power 

BI y SharePoint Online. 

• Asesoramiento de aplicaciones Office 365 como Microsoft Teams, Microsoft Forms y 

Planner. 

• Asesoramiento de Microsoft 365. 

• Implementación para solución integral con aplicaciones Office 365 con Power Apps, 

Power Automate, Planner, Power BI y SharePoint Online. 
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• Implementación sobre Microsoft 365. 

• Desarrollo de aplicaciones de Inteligencia Artificial Conversacional, llamados 

Chatbots. 

• Desarrollo de aplicaciones con Servicios Cognitivos, Machine Learning y Vision 

Artificial sobre la plataforma Microsoft Azure Artificial Intelligence. 

1.5. Sitio Web 

OVA COGNITION tiene presencia web a través de su página en Facebook donde se 

transmiten webinars periódicamente y comparten contenido sobre las distintas herramientas 

tecnológicas. Puede visitar el sitio en Facebook https://www.facebook.com/ovacognition 

1.6. Producto 

OVA COGNITION viene trabajando en el MVP del Bot de Inteligencia Artificial para 

atender consultas sobre Machine Learning. Este Bot permitirá resolver las consultas de los 

usuarios interesados en aprender conceptos de manera inductiva Machine Learning a través del 

Messenger del Facebook. 

1.7. Misión 

Implementar tecnología de la información en los procesos organizacionales de nuestros 

clientes, automatizando y/o mejorando sus flujos de trabajo. 

1.8. Visión 

Ser una empresa esencial dentro del sistema nervioso digital de su organización. 

1.9. Organigrama 

OVA COGNITION se organiza con un órgano máximo que es el TITULAR de acuerdo 

con el artículo 39° del D.L. 21621 (MEP, 1976). 

https://www.facebook.com/ovacognition
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En base al capítulo V DE LOS ORGANOS DE LA EMPRESA del D.L. 21621 dice: 

Artículo 36°. -Son órganos de la empresa: 

El Titular; y, 

La Gerencia. 

Artículo 45°. -El Titular puede asumir el cargo de Gerente, en cuyo caso asumirá las 

facultades, deberes y responsabilidades de ambos cargos, debiendo emplear para todos sus 

actos la denominación de “Titular-Gerente”. 

 
 
Figura 1  

Organigrama Ova Cognition 

 

 
 
 
 

De acuerdo con el Artículo 45° tenemos al Titular-Gerente quién es el órgano máximo 

en OVA COGNITION. Pero de modo representativo para describir una organización simbólica 

de un organigrama se ha agregado Contabilidad como un órgano de apoyo y en un segundo 

nivel se tiene a Consultorías, Académico y Preventa las cuales son gestionados por el Titular-

Gerente. 

Titular -
Gerente

Consultorias Académico Preventa

Contabilidad
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1.10. Tipos de capacitación 

OVA COGNITION realiza Capacitaciones in situ, Capacitaciones Online, Webinars, 

Talleres, Charla y Acompañamientos tecnológicos. 

1.11. Número de capacitaciones 

OVA COGNITION lleva un registro de 62 capacitaciones entre el 2019 y 2021.  

 
 
Tabla 5  

Número de capacitaciones 

 

Fecha Capacitación 

27/06/2019 Global Azure BootCamp 2019 

23/11/2019 Global Microsoft 365 Developer BootCamp 

16/01/2020 WorkShop Analytics Data con AZML, Weka y Python 

11/02/2020 ML con Python - sesión 8 - 02112020 

13/02/2020 WorkShop Machine Learning Con Python y AZML Grupo MIX 

20/02/2020 Workshop Machine Learning con AZML y Python 

27/02/2020 Taller Aprende Machine Learning 

29/02/2020 BootCamp Office 365: Soluciones Office 365 + AI 

10/03/2020 Taller ML Comunidad IEEE - sesión 2 

10/03/2020 Proyecto "La llave al mundo del Machine Learning" 

11/04/2020 ML con Python - sesión 9 - 04112020 

10/05/2020 ML con Python - sesión 1 - 05102020 

01/06/2020 Feria robótica y IoT Educa Steam 

03/07/2020 Workshop Machine Learning with Python y Azure Machine Learning 

22/08/2020 Microsoft 365 Saturday Lima 

10/09/2020 Gestión Estratégica de Tecnologías de la Información 

19/09/2020 AUTOML & AI Day Lima 2020 

19/09/2020 AUTOML & AI Day Lima 2020 

22/09/2020 Semana Técnica Instituto José Pardo 

25/09/2020 Semana técnica IEST JOSE PARDO 

26/09/2020 Taller ML Comunidad IEEE 

09/10/2020 Text Analytics de Microsoft Azure 

14/10/2020 ML con Python - sesión 3 - 14102020 

19/10/2020 ML con Python - sesión 4 - 19102020 

21/10/2020 ML con Python - sesión 5 - 21102020 

24/10/2020 Taller ML Comunidad IEEE - sesión 3 

26/10/2020 ML con Python - sesión 6 - 26102020 

28/10/2020 ML con Python - sesión 7 - 28102020 

31/10/2020 Taller ML Comunidad IEEE - sesión 4 

18/11/2020 2da edición webinar: La Blockchain, aplicado más allá del Bitcoin. 

https://1drv.ms/u/s!AovxObAcbQLqgeFoN4LFSzOEJHI6kA?e=eo9yuF
https://1drv.ms/u/s!AovxObAcbQLqgeFpnw07sz5uZQ4Vgg?e=6TIp0K
https://1drv.ms/u/s!AovxObAcbQLqgeNTafooomPWNOfhpg?e=zEe9Zt
https://onedrive.live.com/?authkey=%21ALKv2oFeXKviEb8&id=EA026D1CB039F18B%2129129&cid=EA026D1CB039F18B
https://1drv.ms/u/s!AovxObAcbQLqgeNN3GnfgfxYnXA30w?e=3PAMnn
https://1drv.ms/u/s!AovxObAcbQLqgeNJsq_agV5cq-IRvw?e=dqzqdK
https://www.facebook.com/photo?fbid=10159366066882915&set=gm.1259508471118886
https://1drv.ms/u/s!AovxObAcbQLqgeM8gvWnBPd9toRCYg?e=Ig9yTm
https://onedrive.live.com/?authkey=%21AFg6uP%5Fas6ZKm%2DU&id=EA026D1CB039F18B%2129474&cid=EA026D1CB039F18B
https://www.facebook.com/ovacognition/posts/214691843334237
https://onedrive.live.com/?authkey=%21ALKv2oFeXKviEb8&id=EA026D1CB039F18B%2129129&cid=EA026D1CB039F18B
https://onedrive.live.com/?authkey=%21ALKv2oFeXKviEb8&id=EA026D1CB039F18B%2129129&cid=EA026D1CB039F18B
https://1drv.ms/u/s!AovxObAcbQLqgeNc1k3NMCX8AtITjg?e=6qRkh1
https://1drv.ms/u/s!AovxObAcbQLqgeNHgZT3L6aojxOM-A?e=EMKDi7
https://1drv.ms/u/s!AovxObAcbQLqgeUAYKhkE0P0eRrPsQ?e=7rr3ck
https://1drv.ms/u/s!AovxObAcbQLqgeZCNy1esP389B4XOw?e=UBHRiL
https://www.meetup.com/es/msperu/events/272899609/
https://1drv.ms/u/s!AovxObAcbQLqgeYEipxuudvg5Y3uLg?e=ltrfBP
https://www.facebook.com/photo?fbid=10223328530624451&set=a.1930109255363
https://1drv.ms/u/s!AovxObAcbQLqgeYZfRUNfBMWt9NUHg?e=bTbV5T
https://1drv.ms/u/s!AovxObAcbQLqgeYiWDq4_9qzpkqb5Q?e=0uHwR1
https://www.facebook.com/ovacognition/posts/208935250576563
https://onedrive.live.com/?authkey=%21ALKv2oFeXKviEb8&id=EA026D1CB039F18B%2129129&cid=EA026D1CB039F18B
https://onedrive.live.com/?authkey=%21ALKv2oFeXKviEb8&id=EA026D1CB039F18B%2129129&cid=EA026D1CB039F18B
https://onedrive.live.com/?authkey=%21ALKv2oFeXKviEb8&id=EA026D1CB039F18B%2129129&cid=EA026D1CB039F18B
https://onedrive.live.com/?authkey=%21AFg6uP%5Fas6ZKm%2DU&id=EA026D1CB039F18B%2129474&cid=EA026D1CB039F18B
https://onedrive.live.com/?authkey=%21ALKv2oFeXKviEb8&id=EA026D1CB039F18B%2129129&cid=EA026D1CB039F18B
https://onedrive.live.com/?authkey=%21ALKv2oFeXKviEb8&id=EA026D1CB039F18B%2129129&cid=EA026D1CB039F18B
https://onedrive.live.com/?authkey=%21AFg6uP%5Fas6ZKm%2DU&id=EA026D1CB039F18B%2129474&cid=EA026D1CB039F18B
https://1drv.ms/u/s!AovxObAcbQLqgedEHF8UkQJQDk82sg?e=PuW2eQ


 Aplicación de un Bot de Inteligencia Artificial  

para atender consultas sobre Machine Learning  

en la empresa OVA COGNITION 

Saenz Dedios Jim Joseph 

Pág. 

23 

 

18/11/2020 2da edición webinar: La Blockchain, aplicado más allá del Bitcoin. 

21/11/2020 WEEKEND TECH STC- UAC 

21/11/2020 WEEKEND TECH STC- UAC 

21/11/2020 Global Microsoft 365 DeveloperBootcamp 

21/11/2020 Global Microsoft 365 DeveloperBootcamp 

27/11/2020 VI Congreso Regional de Sistemas de Información y Comunicación 

27/11/2020 VI Congreso Regional de Sistemas de Información y Comunicación 

27/11/2020 2do Webinar en Gestión Estratégica de Tecnologías de la Información 

10/12/2020 ML con Python - sesión 2 - 12102020 

19/02/2021 

GLOBAL POWER PLATAFORM BOOTCAMP 2021 - PERU - 

CHIMBOTE 

19/02/2021 

III CONIS - III CONGRESO NACIONAL E INTERNACIONAL 

DEL CAPÍTULOS DE INDUSTRIALES Y SISTEMAS 2021 

19/02/2021 

III CONIS - III CONGRESO NACIONAL E INTERNACIONAL 

DEL CAPÍTULOS DE INDUSTRIALES Y SISTEMAS 2021 

20/02/2021 GLOBAL POWER PLATAFORM BOOTCAMP 2021 - PERU - LIMA 

21/02/2021 Comunidad AI Inspire Creative 

25/02/2021 Visión General Exam AI-900 Azure AI Fundamentals 

13/03/2021 Taller Aprender Machine Learning 

16/03/2021 Microsoft Azure AI Fundamentals (AI-900) AI Skills Challenge | Abril 2021 

20/03/2021 Taller Aprender Machine Learning 

03/04/2021 Modulo I Exam AI-900 Azure AI Fundamentals 

05/04/2021 Creación de la Comunidad Microsoft Azure AI Latam South 

17/04/2021 Auto ML - Crea Modelos Machine Learning Sin Codigo 

17/04/2021 Global Azure Latam 

24/04/2021 Global AI Night Lationamérica 

03/05/2021 Hackaton 2021 - CreamosJuntos 

19/05/2021 Conozca Azure en la organización 

03/06/2021 Taller Aprende Machine Learning 

19/06/2021 Evento Global de Microsoft Latam South 

27/06/2019 Global Azure BootCamp 2019 

23/11/2019 Global Microsoft 365 Developer BootCamp 

16/01/2020 WorkShop Analytics Data con AZML, Weka y Python 

11/02/2020 ML con Python - sesión 8 - 02112020 

13/02/2020 WorkShop Machine Learning Con Python y AZML Grupo MIX 
 

1.12. 27/06/2019 - Global Azure BootCamp 2019 

Figura 2  

Global Azure BootCamp 2019 

 

https://youtu.be/b5Ew9OFgM58
https://bit.ly/WeekendTech-3
https://1drv.ms/u/s!AovxObAcbQLqgedaERnn8lOEnTE2RA?e=bkFQss
https://www.youtube.com/watch?v=UcGCytN37Xc&fbclid=IwAR04Uoqlfz3PQyD11DUj16SEsD_Ku7j0O5DCKtBlrRVq3Cs-tsCRIPqTS78
https://1drv.ms/u/s!AovxObAcbQLqgedP4JmzjIg3Y8vLYA?e=DbPH8N
https://www.facebook.com/photo?fbid=10159093653002915&set=a.10150336408972915&notif_id=1606446310058670&notif_t=feedback_reaction_generic&ref=notif
https://1drv.ms/u/s!AovxObAcbQLqgedqwZWzW0LIpsdEbg?e=veX8zN
https://1drv.ms/u/s!AovxObAcbQLqged06z1qUmSh3liCkA?e=D5IQSe
https://onedrive.live.com/?authkey=%21ALKv2oFeXKviEb8&id=EA026D1CB039F18B%2129129&cid=EA026D1CB039F18B
https://www.facebook.com/messenger_media?thread_id=100004379741225&attachment_id=4357315090950751&message_id=mid.%24cAABa9D-gSLt95yDXp13tdtsKYMPS
https://www.facebook.com/messenger_media?thread_id=100004379741225&attachment_id=4357315090950751&message_id=mid.%24cAABa9D-gSLt95yDXp13tdtsKYMPS
https://www.facebook.com/photo?fbid=10159345545667915&set=a.10150336408972915
https://www.facebook.com/photo?fbid=10159345545667915&set=a.10150336408972915
https://www.facebook.com/photo?fbid=10159343585542915&set=a.10150336408972915
https://www.facebook.com/photo?fbid=10159343585542915&set=a.10150336408972915
https://www.facebook.com/photo?fbid=10159345545667915&set=a.10150336408972915
https://www.facebook.com/groups/1255082488228151
https://www.facebook.com/photo?fbid=10159398413067915&set=gm.1257782011291532
https://www.facebook.com/photo?fbid=10159413167012915&set=gm.1271696593233407
https://www.facebook.com/photo/?fbid=10159412715532915&set=gm.1271626293240437
https://www.facebook.com/photo?fbid=10159432514407915&set=gm.1276875699382163
https://www.facebook.com/photo?fbid=10159398404827915&set=gm.1262878140781919
https://www.facebook.com/azureails/
https://www.facebook.com/photo?fbid=10159496179277915&set=a.10150336408972915
https://www.youtube.com/channel/UCwbVZorqMGNx66NWQHBJz2A
https://www.youtube.com/watch?v=gQFv4-Gx994
https://www.facebook.com/photo/?fbid=10159387180062915&set=a.10150336408972915
https://www.facebook.com/azureails/photos/a.111229261079227/120730056795814
https://www.facebook.com/photo?fbid=10159397611287915&set=gm.1267971813605885
https://www.facebook.com/azureails/photos/a.111229261079227/137733338428819/
https://1drv.ms/u/s!AovxObAcbQLqgeFoN4LFSzOEJHI6kA?e=eo9yuF
https://1drv.ms/u/s!AovxObAcbQLqgeFpnw07sz5uZQ4Vgg?e=6TIp0K
https://1drv.ms/u/s!AovxObAcbQLqgeNTafooomPWNOfhpg?e=zEe9Zt
https://onedrive.live.com/?authkey=%21ALKv2oFeXKviEb8&id=EA026D1CB039F18B%2129129&cid=EA026D1CB039F18B
https://1drv.ms/u/s!AovxObAcbQLqgeNN3GnfgfxYnXA30w?e=3PAMnn
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Figura 3  

Global Azure BootCamp 2019 

 

 
 
 

1.13. 23/11/2019 - Global Microsoft 365 Developer BootCamp 

Figura 4  

Global Microsoft 365 Developer BootCamp 
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Figura 5  

Global Microsoft 365 Developer BootCamp 

 

 
 

1.14. 16/01/2020 - WorkShop Analytics Data con AZML, Weka y Python 

Figura 6  

WorkShop Analytics Data con AZML, Weka y Python 
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Figura 7  

WorkShop Analytics Data con AZML, Weka y Python 
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1.15. Docentes 

OVA COGNITION actualmente cuenta con el Instructor JIM JOSEPH SAENZ 

DEDIOS, quien es Instructor en Office 365 y consultor de soluciones integrales con Microsoft 

Teams, Planner, PowerApps, Flow, Forms y SharePoint Online. Asimismo, es modelador de 

Informes y tableros de control con Power BI.  

Con más de 20 años de experiencia en el uso de herramientas Microsoft le ha permitido 

seguir adoptando otros escenarios como lo es la Nube, en el cual ha desarrollado proyectos de 

Servicios Cognitivos, Inteligencia Artificial integrados sobre Office 365.  

Principales empresas donde ha desarrollado instrucción y capacitación académica 

se pueden mencionar:  

RED DE ENERGIA DEL PERU, capacitación en Office 365, Microsoft Teams, 

Planner, PowerApps, Flow, Forms, SharePoint Online y Yammer e implementación de 

informes en Power BI y tablero para el seguimiento de actividades en Planner.  

COGA, capacitación en Office 365 y Power BI.  

SOLGAS, capacitación en Office 365, Microsoft Teams, Planner, PowerApps, Flow, 

Forms y Power BI.  

PAN AMERICAN SILVER, implementación de solución integral de trámite 

documental con PowerApps, Flow y SharePoint Online.  

LIMA AIRPORT PARTNERS, capacitación en Office 365 y Power BI  

MULTI TOP, capacitación en Office 365 y Power BI, entre otras. 
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CAPÍTULO II. MARCO TEÓRICO 

 

El desarrollo de un Bot de Inteligencia Artificial conlleva en conocer muchos 

componentes para su implementación, desde la plataforma que se usará en la nube, los servicios 

cognitivos a los que estará conectado para resolver las distintas consultas que realizan los 

usuarios que luego son enviadas a un servicio Bot que a través de servicios cognitivos 

incorporados permiten la interpretación en lenguaje natural para que las intenciones respondan 

adecuadamente ante un estímulo de comunicación bidireccional como lo haría un agente 

humano. 

Llevar todo esto contexto al campo tecnológico requiere tener claros los conceptos 

claves sobre lo que es un Bot de Inteligencia Artificial. Los principales componentes que no 

deben faltar es tener una plataforma en la nube que provea servicios con determinando 

elementos de inteligencia artificial, como es el caso de los Cognitive Services, los cuales ya 

cuenta con capacidades cognitivas artificiales desarrolladas como son la Vision, el habla y el 

texto, además de esto se debe integrar con otros recursos como son de almacenamiento, bases 

de conocimiento y de entendimiento de lenguaje natural. 

A continuación, iremos describiendo cada uno de estos componentes que se requieren 

para implementar un Bot de Inteligencia Artificial. 

2.1. Aplicación 

Una aplicación es un programa informático diseñado como una herramienta para 

realizar operaciones o funciones específicas. Generalmente, son diseñadas para facilitar ciertas 

tareas complejas y hacer más sencilla la experiencia informática de las personas. 
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Las aplicaciones son programas totalmente distintos a los sistemas operativos o 

lenguajes de programación, ya que estas cumplen una función puntual y es pensada para que 

sea de uso común como por ejemplo interactuar con un CHATBOT conversacional dentro de 

una organización para resolver consultas frecuentes sobre compensaciones o bonificaciones 

del trabajador (Goodwill Community Foundation , 2021). 

2.2. Inteligencia Artificial 

La inteligencia artificial es la creación de software que imita comportamientos y 

capacidades humanas (Microsoft, 2021). Entre los elementos clave se incluyen los siguientes: 

 
 
Tabla 6  

Elementos claves de la inteligencia artificial 

 

Aprendizaje 

Automático 

A menudo es la base de un sistema de IA y es la forma de enseñar a 

un modelo informático a realizar predicciones y obtener conclusiones 

a partir de los datos. 

Detección de 

anomalías 

La capacidad de detectar automáticamente errores o actividades 

inusuales en un sistema. 

Visión informática 
La capacidad del software de interpretar el mundo visualmente a 

través de cámaras, vídeos e imágenes. 

Procesamiento de 

lenguaje natural 

La capacidad de un equipo de interpretar el lenguaje escrito o 

hablado, y responder. 

IA Conversacional 
La capacidad de un “agente” de software para participar en una 

conversación. 

 
 

2.3. Microsoft Azure 

Es la plataforma en la nube requerida para el desarrollo del Bot de Inteligencia 

Artificial. En esta plataforma se encontrarán los recursos necesarios para la implementación 

del Bot (Microsoft, 2021). 
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2.4. IA Conversacional 

La IA Conversacional es uno de los elementos claves de inteligencia artificial que se 

ocupa del diálogo entre los agentes de la IA y los usuarios humanos (Microsoft, 2021). Estos 

agentes de IA, comúnmente conocidos como bots, se utilizan en las organizaciones como 

soluciones de inteligencia artificial (IA) para proporcionar una primera línea de soporte 

automatizado a través de la gama completa de canales que usamos para comunicarnos, como 

Messenger de Facebook, Microsoft Teams, Web Chat, entre otros. Los bots están diseñados 

para interactuar con los usuarios de manera conversacional como se muestra en este ejemplo 

de una interfaz de chat: 

 
 
Figura 8  

CHATBOT Ova Cognition en Messenger Facebook 
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Las conversaciones generalmente toman la forma de mensajes intercambiado por 

turnos, y uno de los tipos más comunes de intercambio conversacional es una pregunta seguida 

de una respuesta. Este patrón forma la base de muchos bots de soporte al usuario y, a menudo, 

puede basarse en la documentación de preguntas frecuentes existente (Microsoft, 2021). Para 

implementar este tipo de solución, necesita: 

• Una base de conocimiento de pares de preguntas y respuestas, generalmente con algún 

modelo de procesamiento de lenguaje natural integrado para permitir que las preguntas 

que se pueden formular de múltiples maneras se entiendan con el mismo significado 

semántico. 

• Un servicio de Bot que proporciona una interfaz a la base de conocimientos a través de 

uno o más canales. 

2.5. Azure Cognitive Services 

Azure Cognitive Services son servicios basados en la nube que encapsulan 

funcionalidades de Inteligencia artificial. En lugar de un solo producto, debe pensar en Azure 

Cognitive Services como un conjunto de servicios individuales que pueden usar como bloques 

de creación para crear aplicaciones sofisticadas e inteligentes. 

Cognitive Services ofrece una amplia gama de funcionalidades de inteligencia artificial 

pre compiladas en varias categorías, como se muestra en la tabla siguiente: 
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Tabla 7  

Servicios cognitivos de la inteligencia artificial 

 

Lenguaje Voz Visión Decisión 

Text Analytics Speech to Text Computer Vision Anomaly Detector 

Traductor Text to Speech Custom Vision Content Moderator 

QnA Maker Speech Translation Face API Personalizer 

Language Understanding Speaker Recognition   

 

2.6. QnA Maker 

QnA Maker es un servicio cognitivo que permite crear y publicar una base de 

conocimiento con capacidades integradas de procesamiento de lenguaje natural (Microsoft, 

2021). 

2.7. Language Understanding (LUIS) 

LUIS, es un servicio de inteligencia artificial de reconocimiento del lenguaje natural 

(NLU) que permite a los usuarios interactuar con sus aplicaciones, bots y dispositivos IoT 

usando el lenguaje natural (Microsoft, 2021). 

El servicio Language Understanding, o LUIS, está diseñado para resolver situaciones 

determinando las intenciones del usuario y convirtiendo la conversación en una lista de formas 

en que una aplicación puede responder. Sobre la base de una comprensión del contexto de una 

conversación, LUIS puede examinar un enunciado o entrada del usuario y encontrar las 

palabras clave adecuadas. LUIS luego asigna estas palabras clave a una lista de intenciones y 

entidades que la aplicación puede consumir. Una intención representa una tarea o acción que 

el usuario desea realizar. La intención es el propósito u objetivo expresado en el enunciado de 

un usuario (Microsoft, 2019). 
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2.8. Azure Bot Service 

Azure Bot Service es un servicio que proporciona un marco para desarrollar, publicar 

y administrar bots en Azure (Microsoft, 2021). El Servicio del Bot es esencial para construir el 

Bot e integrarlo con los demás servicios cognitivos como son Luis.ai y QnA Maker.ai que 

servirán de soporte y complemento para desarrollar la interacción virtual con los usuarios a 

través de una interfaz donde se pueda instalar el Bot de Inteligencia Artificial. Para este caso 

la interfaz que se usará será el Messenger de Facebook (Microsoft, 2021). Son los recursos que 

necesitará el Bot para tener capacidades de Inteligencia Artificial, a través de estos podrá 

interactuar con los usuarios respondiendo sus consultas a través de lenguaje natural las mismas 

que invocarán intensiones en el servicio cognitivo LUIS.ai para llevar a cabo la conversación, 

en caso la intensión no pueda resolver la consulta de acuerdo a un score sugerido para responder 

este será derivado automáticamente a una base de conocimiento donde se encontrarán 

preguntas y respuestas preparadas para atender la consulta y mantener la comunicación con el 

usuario bajo un contexto de comunicación general. Esta base de conocimiento se llama QnA 

Maker.ai es otro servicio cognitivo que apoya al Bot cuando LUIS.ai no puede responder a la 

consulta del usuario, entonces interviene QnA Maker al llamado inmediatamente. 

2.9. Procesamiento del lenguaje natural 

El procesamiento del lenguaje natural (PLN) estudia las interacciones entre las 

computadoras y el lenguaje humano. Es este uno de los ámbitos de trabajo más fructíferos 

de los últimos años y ha dado lugar a conocidos productos como Siri de Apple o Alexa de 

Amazon. 

Estos productos permiten al usuario comunicarse con un dispositivo correcto, como 

puede ser el teléfono móvil, a través del lenguaje natural. 
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Las técnicas de procesamiento del lenguaje natural se aplican también al diseño de 

chatbots (La Universidad en Internet, 2021). 

2.10. Limitaciones para el desarrollo del proyecto 

La primera limitación es el aprovisionamiento de la plataforma en la nube, pues, aunque 

puede comenzar con un límite de crédito por token de 100 dólares, esto irá aumentando a 

medida que el Bot comience a interactuar con más usuarios y el pago por consumo como lo 

maneja Microsoft Azure será mensual y para ello debes siempre llevar un buen control y 

monitoreo de los servicios cognitivos implementados. Pues una vez que adquieres la 

suscripción en Microsoft Azure, si o si debes pagar por la suscripción, viene la posibilidad de 

elegir planes free para el uso de los servicios cognitivos de LUIS.ai (Microsoft, 2021) y QnA 

Maker.ai (Microsoft, 2021). Pero esto planes se limitan al número de transacciones generadas, 

pues mientras no llegues a pasar estos valores podrás mantener un Bot a bajo costo usando en 

la medida necesario los servicios cognitivos con planes free y desplegados dentro de la interfaz 

de consumo para el usuario cómo será el Messenger de Facebook. 

La segunda limitación son las capacidades de almacenamiento donde se guardará 

estados de las transacciones del Bot, así como imágenes y otros elementos de almacenamiento 

que se hospedarán en Blob Storage como son los contenedores y tablas de almacenamiento en 

Azure Blob Storage de ser necesario. 

Finalmente, sobre los conectores existen una amplia variedad de conectores que brinda 

la plataforma de Microsoft Azure dentro del Azure Bot Service (Microsoft, 2021). Por lo que 

si mantenemos el uso a través de los que están disponibles no generaremos demoras para el 

despliegue del Bot. En el caso del Bot de Inteligencia Artificial el conector que usamos para la 

integración con Facebook está soportado de manera nativa por la plataforma por lo que no hay 

necesidad de desarrollar uno a medida u tener que pagar con otros proveedores si necesitamos 
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conectarlo con interfaces que no se dispone en Microsoft Azure. Por ejemplo, si necesitásemos 

conectar el Bot con la interfaz vía WhatsApp vamos a tener que desarrollar un complemento 

extra para conectar el Bot Service de Microsoft Azure y WhatsApp a través de un desarrollo a 

medida con el servicio de Twilio. 
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CAPÍTULO III. DESCRIPCIÓN DE LA EXPERIENCIA 

3.1.  Alcance funcional 

A continuación, se especifica el detalle funcional de la solución propuesta para 

implementar la aplicación de un Bot de Inteligencia Artificial para atender consultas sobre 

Machine Learning en la empresa OVA COGNITION, el cual consiste en un CHATBOT para 

la resolución de preguntas frecuentes y formación de empleados y usuarios. 

3.1.1. Resolución de preguntas frecuentes 

Resuelve en piloto automático dudas sobre Machine Learning y todo aquello que pueda 

ser de interés para tus empleados sobre el conocimiento de la Inteligencia Artificial.  

3.1.2. Formación de empleados y usuarios 

A través de un menú de carrusel de opciones o a través de consultas abiertas al Bot se 

podrá iniciar con la formación de los empleados y usuarios sobre los temas de Machine 

Learning que proporciona el Bot a través de su entrenamiento en lenguaje natural para entender 

y resolver las consultas de los empleados y usuarios. 

3.2. Desarrollo del proyecto 

OVA COGNITION E.I.R.L. cuenta con diversos servicios para atender necesidades 

tecnológicas en las distintas organizaciones del medio nacional e internacional. Entre los más 

requeridos mencionamos capacitaciones individuales, capacitaciones grupales, asistencia TI en 

organizaciones entre otros. Para tal fin, he tenido que asumir el perfil de ingeniero de software 

para iniciar con el proyecto de construir un Bot de Inteligencia Artificial que permita atender 

consultas sobre Machine Learning de manera desatendida con la finalidad de llegar a más 

público que necesita conocer sobre temas que conforman la base para el desarrollo de proyectos 
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de Inteligencia Artificial. Es de conocimiento público lo que es un CHATBOT y lo que se 

puede llegar a conseguir si una empresa cuenta con uno, por tal motivo pensé que si ofrezco 

soluciones de implementación de Bots la mejor manera de convencer a nuestros clientes será 

mostrar uno que la misma empresa OVA COGNITION use, de ser así la brecha se acortaría al 

momento que me presento con los clientes. 

Para tal fin, he tenido que cumplir con las siguientes funciones: 

• Ser el encargado de desarrollar aplicaciones de Chatbots sobre Windows Azure. 

• Ser el encargado de desarrollar aplicaciones sobre Inteligencia Artificial y Servicios 

Cognitivos en Windows Azure. 

• Ser autogestionable con la aplicación de la Metodología de Desarrollo de Software 

conmigo mismo para el cumplimiento en el desarrollo del proyecto.  

Lo interesante de ser uno mismo su propio jefe, es que el esfuerzo depende de uno 

mismo ya que si no te entregas a tu empresa para que crezca será difícil que otros lo hagan por 

ti. De esta forma he venido trabajando en OVA COGNITION con mucha dedicación y siempre 

dispuesto a ponerle ese paso de diferencia con mis otros competidores para seguir siempre 

adelante.  

Trabajar en OVA COGNITION es una motivación muy grande que me permite siempre 

estar atento ante cualquier cambio tecnológico y prepararme a la velocidad de la luz para estar 

siempre dispuesto a resolver las consultas, inquietudes y dudas de mis clientes. 

Como Gerente Titular la responsabilidad aún es mayor porque cada día me esfuerzo 

por cumplir mi visión y misión definida para mi empresa. 

3.3. Objetivo General 

Desarrollar un Bot de Inteligencia Artificial para atender consultas sobre Machine 

Learning en la empresa OVA COGNITION. 
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3.4. Objetivos Específicos 

• Incrementar la tasa de retención en un 32% mensual para llegar a 50 usuarios durante 

el cuarto trimestre 2021. La tasa de retención permite reconocer el porcentaje de 

usuarios que logran regresar a usar el Bot durante un tiempo determinado. Esta métrica 

nos ayudará a medir la efectividad del Bot. 

• Incrementar el promedio de las interacciones por usuarios en un 35% mensual durante 

el cuarto trimestre 2021 para alcanzar las primeras 1000 consultas. Medir el promedio 

de interacciones por usuarios nos permite reconocer si el Bot está cumpliendo sus 

funciones.  

• Mantener en un 12% disminuida la tasa de predicciones incorrectas durante el cuarto 

trimestre 2021. Medir la cantidad de veces que el Bot no ha podido enviar algún 

contenido después de una pregunta debido a una predicción incorrecta por la falta de 

contenido, malentendido o ambigüedad. 

3.5. Metodología Desarrollo Software 

La presente metodología permite identificar el modelo de desarrollo de software y 

gestión de proyectos de software a usar. 

Se determina el desarrollo del software de aplicación y gestión de proyectos mediante 

el modelo de desarrollo Ágil-SCRUM. 

Se considera el soporte de proyectos, así como desarrollos de cambios pequeños, dentro 

de un modelo de desarrollo Ágil-KAMBAN cuando estos sean requeridos. 
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Figura 9  

Metodología desarrollo de software 

 

 
 
 
 

Cabe mencionar que el uso de cada modelo dependerá de la naturaleza del tipo de 

proyecto, pues si se trata de un desarrollo de software de aplicación desde cero se gestionará 

con la metodología ágil-SCRUM y en caso se trate de un soporte, es decir de atender cambios 

o nuevos requerimientos sobre una aplicación ya publicada en un ambiente de producción se 

gestionará con la metodología ágil-KAMBAN. 

Una ventaja de gestionar los proyectos con metodologías ágiles es desarrollar el 

proyecto de una manera más efectiva y rápida pues por cada sprint entregado se tendrá avances 

funcionales listos para ser usados por los usuarios, en cambio con una metodología tradicional 

este tipo de avances no se podrían obtener porque se necesitaría completar todas las etapas de 

desarrollo que enmarca el PMBOOK siendo una gestión larga y de mucha espera para tener un 

producto funcional y listo para usar. Además, las pruebas y detección de errores a través de 

una metodología ágil serán mucho más fácil de tratar en cada ciclo de entrega sprint a tener 

que esperar que se finalice el proyecto con todas las etapas y recién comenzar a probar todas 

las funcionalidades generando en muchos casos cambios en los alcances y demoras para el pase 

a los ambientes de producción. Dicho de otro modo, con las metodologías agiles los releases 
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son continuos y por cada releases se entregan funcionalidades operativas de la aplicación para 

que el usuario las use de manera inmediata.  

3.6. Procedimiento Metodologías Agiles 

Según sea la naturaleza del proyecto se considera la utilización de las siguientes 

metodologías: 

3.6.1. Metodología SCRUM 

El modelo de desarrollo de software podrá llevarse a cabo mediante el flujo de trabajo 

descrito en el diagrama Ágil-SCRUM. 

La gestión de proyectos contempla cuatro etapas: Planificación, Ejecución, Demo y 

Retrospectiva. La definición de cada una de estas etapas se basa en el marco de trabajo SCRUM 

como guía para desarrollo de proyectos. 

 
Figura 10  

Metodología SCRUM 
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3.6.1.1. Planificación Ágil-SCRUM 

Figura 11  

Planificación Ágil-SCRUM 

 

 
 
 

3.6.1.2. Ejecución-SCRUM 

Figura 12  

Ejecución-SCRUM 

 

 
 

3.6.1.3. Demo-SCRUM 
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Figura 13  

Demo SCRUM 

 
 
 
 

3.6.1.4. Retrospectiva-SCRUM 

Figura 14 

Retrospectiva SCRUM 

 
 
 

3.6.2. Metodología KAMBAN 

Este es un modelo independiente a los modelos generados para el desarrollo de 

software, permitirá realizar las actividades de asistencia técnica del proyecto de desarrollo de 

software una vez que se ha realizado la entrega como producto o de un producto en producción. 
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Para llevar a cabo una asistencia técnica deberá seguir el flujo de trabajo descrito en el 

diagrama Ágil-KAMBAN. 

La gestión de proyectos contempla la etapa de Ejecución pudiendo ser considerada 

como opcional la etapa de Retrospectiva. La definición de estas etapas se basa en el marco de 

trabajo KAMBAN. 

 
 
Figura 15  

Metodología KAMBAN 

 

 
 
 
 

3.6.2.1. Desarrollo Ágil-KAMBAN 

Figura 16  

Desarrollo Ágil KAMBAN 
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3.7. Implementación CHATBOT Conversacional 

Figura 17 

Implementación CHATBOT Conversacional 

 

 
 
 
Tabla 8  

Descripción del flujo del CHATBOT Conversacional 

 

Elemento Descripción 

1 Empleado inicia la aplicación Bot 

2 Azure Active Directory valida la identidad del empleado 

3 El empleado puede preguntar al Bot qué tipo de consultas son compatibles 

4 Cognitive Services devuelve un FAQ construido con el QnA Maker 

5 El empleado define una consulta válida 

6 
El Bot envía la consulta a Azure Search, que devuelve información sobre los datos 

de la aplicación 

7 
Las estadísticas de aplicaciones reúnen telemetría de ejecución para ayudar al 

desarrollo con el rendimiento y uso de Bot. 

 
 

3.8. Base de conocimiento en QnA Maker 

Se crea la siguiente base de conocimiento BotML en QnA Maker.ai. para registrar las 

preguntas y respuestas sobre Machine Learning. 
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Figura 18  

QnA Maker BotML 

 

 
 
 
 

Aquí se muestra como es la estructura de la base de conocimiento BotML. 

 
 
Figura 19  

Base de conocimiento BotML 

 

 
 
 

3.9. Aplicación LUIS 

Se crea la aplicación BOTML en la plataforma LUIS.ai. 
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Figura 20  

Aplicación LUIS BotML 

 

 

 
 

Con 5 intenciones y cada intención tendrá entre 2 a 13 declaraciones. Tanto las 

declaraciones y las entidades se irán definiendo durante el curso del proyecto. 

 

 

Figura 21 

Intenciones BotML 

 

 
 
 

El proyecto actual tiene las siguientes intenciones: 
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Tabla 9 

Intenciones de la aplicación chatbot 

 

Intensión Descripción 

Dismiss 
Intensión que usa el Bot para identificar un mensaje de despedida que deja el 

usuario y el Bot responde con un mensaje de despedida como esté programado. 

Greet 
Intensión que usa el Bot para identificar un mensaje de bienvenida que deja el 

usuario y el Bot responde con un mensaje de bienvenida como esté programado. 

LearnML 
Intensión usada por el Bot para mostrar el carrusel de opciones referidas a los 

temas disponibles para el aprendizaje del Machine Learning.  

None 
Intensión que usa el Bot para responder un mensaje general cuando no puede 

procesar el mensaje del usuario a través del procesamiento de lenguaje natural. 

Thank 

Intensión para reconocer cuando el usuario digita mensajes de agradecimiento, y 

el Bot la reconoce y responde con un mensaje de agradecimiento como esté 

programado. 
 
 
 

Cada intensión cuenta con algunas expresiones registradas que permite el 

entrenamiento y aprendizaje de LUIS.ai quien es el servicio cognitivo proveído con 

Inteligencia Artificial el cual a través del procesamiento de lenguaje natural (PNL) entrena y 

aprende y de esta manera desarrolla la capacidad de entender la mayor cantidad de mensajes 

que el usuario puede escribir a través del CHATBOT. 

 

No es necesario ingresar todas las expresiones que se nos pueda ocurrir, solo basta 

algunas para que LUIS.ai entrene y aprende a través de modelos de Machine Learning los 

cuales generan score lo que le permite mejorar las predicciones a las respuestas en base a las 

consultas que recibe de los usuarios que interactúan con él.  

3.9.1. Dismiss 

A continuación, se muestra algunas de las expresiones registradas en la intensión 

Dismiss. 
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Figura 22  

Intención Dismiss 

 

 
 
 

3.9.2. Greet 

A continuación, se muestra algunas de las expresiones registradas en la intensión Greet. 

 
 
Figura 23  

Intención Greet 
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3.9.3. LearnML 

A continuación, se muestra algunas de las expresiones registradas en la intensión 

LearnML. 

 
 
Figura 24  

Intención LearnML 

 

 
 
 

3.9.4. None 

A continuación, se muestra algunas de las expresiones registradas en la intensión None. 

 
 
Figura 25  

Intención None 
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3.9.5. Thank 

A continuación, se muestra algunas de las expresiones registradas en la intensión Thank 

 
 
Figura 26  

Intención Thank 

 

 
  
 

3.10. Aplicación Web App Bot 

Se crea un Web App Bot para soportar el Azure Bot Service y administrar la inteligencia 

artificial del Bot. La aplicación Web App Bot se crea en la plataforma Microsoft Azure. 

 

 

Figura 27  

Portal Microsoft Azure 
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A continuación, se muestra el recurso Web App Bot BotML. 

 
 
Figura 28  

Web App Bot BotML 

 

 
 
 

3.11. Integrar QnA Maker y LUIS para distribuir la base de conocimiento 

A medida que la base de conocimiento de QnA Maker crece, será difícil mantenerlo 

como un único conjunto monolítico y se dará la necesidad de dividir la base de conocimiento 

en fragmentos lógicos más pequeños. 

Para lo cual se necesitará de LUIS para encaminar la pregunta hacia la base de 

conocimiento adecuada. 
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Figura 29  

Integrar QnA Maker y LUIS 

 

 
 
 

En la ilustración, LUIS primero obtiene la intensión de la pregunta entrante y luego la 

encamina a la base de conocimiento de QnA Maker. 

3.12. Implementar la conexión al canal 

En la Web App Bot, se debe establecer el canal de conexión desde donde se invocará 

el consumo del Bot. El alcance de la solución propuesta es desplegarlo en el canal de Messenger 

de Facebook. 

 
 
Figura 30  

BotML canales 
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Al ingresar al canal se muestra que está conectado al canal de Facebook, esto indica 

que el Bot se puede consumir desde la página de Facebook de OVA Cognition, a través del 

Messenger. 

 
 
Figura 31 

Conectarse a canales en BotML 

 

 
 
 

Aquí mostramos el Bot desplegado en Facebook de OVA Cognition 
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Figura 32  

Bot desplegado en Facebook Messenger 

 

 
 
 

3.13. Implementar la conexión con un repositorio de información externo 

Por el momento la solución solo cubrirá hasta QnA Maker.ai. De ser necesario, la 

inclusión del uso de un storage se procederá a dimensionar en la arquitectura técnica de la 

solución del Bot la integración con Azure Storage. 

3.14. Acciones de entrenamiento QnA Maker 

QnA Maker aprende mejor en un ciclo iterativo de cambio de modelo, ejemplos de 

enunciados, publicación y recopilación de datos de consultas a través de EndPoint. 
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Figura 33  

Ciclo de aprendizaje de QnA Maker 

 

 
 
 

3.14.1. Crear una base de conocimiento de QnA Maker 

Crear una base de conocimiento es una acción de una sola vez para configurar un 

depósito de contenido de preguntas, respuestas y metadatos asociados. 

Se puede crear una base de conocimiento rastreando contenido preexistente, como 

páginas de preguntas frecuentes, manuales de productos o pares estructurados de garantía de 

calidad. 

3.14.2. Probar y actualizar una base de conocimiento 

Las pruebas se pueden realizar a través del panel de prueba ingresando consultas de 

usuarios comunes y verificando que las respuestas devueltas son las esperadas y con un puntaje 

de confianza suficiente. 

Puede agregar preguntas alternativas para rectificar los puntajes bajos de confianza. 

También puede agregar nuevas respuestas cuando una consulta devuelva la respuesta 

predeterminada: “no se encontraron coincidencias en la KB”. 
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Figura 34 

QnA Maker BotML Test 

 

 
 
 

3.14.3. Publicar la base de conocimiento 

Una vez terminada la prueba, la base de conocimiento se puede publicar. 

 
 
Figura 35  

QnA Maker BotML Publisher 

 

 
 
 

Al publicar se obtiene los datos que necesitará el Bot para conectarse a QnA Maker, 

estos son: el identificador de la base de conocimiento, el host y el EndPoint Key. 
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Figura 36  

QnA Maker Datos EndPoint 

 

 
 
 

3.14.4. Monitorear el uso 

Obtendrá varios análisis del uso de su servicio en función de lo que aprenda. 

 
 
Figura 37  

QnA Maker Inspeccionar 
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3.15. Acciones de entrenamiento LUIS 

Similar al ciclo de aprendizaje que utiliza QnA Maker para aprender, LUIS aprende a 

través del entrenamiento con las expresiones que se van creando dentro de las intenciones, y 

luego con el puntaje obtenido se va consiguiendo que LUIS mejore en el procesamiento de 

lenguaje natural. 

 
 
Figura 38  

Expresiones en una intención en LUIS.ai 

 

 
 
 

3.15.1. Monitorear de las predicciones 

Obtendrá información sobre el estado de las predicciones a medida que LUIS realice 

entrenamientos y vaya interactuando con mayor frecuencia con los usuarios. La información 

que podemos analizar serán las predicciones correctas, predicciones incorrectas, predicciones 

con ambigüedad. 
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Figura 39 

Monitorear predicciones en LUIS.ai 

 

 
 
 

3.15.2. Publicar LUIS 

Una vez terminado el entrenamiento en LUIS, ya se puede publicar. Al publicar se 

obtiene los datos que necesitará el Bot para conectarse a LUIS, estos son: el nombre de la 

aplicación, el identificador de la aplicación y las claves del modelo entrenado de LUIS. 

 
 
Figura 40 

Publicar LUIS.ai 
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3.16. Puntuación de confianza 

Un puntaje de confianza indica el grado de coincidencia entre la pregunta del usuario y 

la respuesta devuelta. 

Cuando una consulta del usuario se compara con el contenido de la base de 

conocimiento puede haber más de una respuesta devuelta. 

Las respuestas se devuelven en un orden de clasificación de puntaje de confianza 

decreciente. 

Un puntaje de confianza está entre 0 y 100. 

 
 
Tabla 10  

Puntajes de confianza 

 

Valor de 

puntaje 
Confianza 

100 Una coincidencia exacta de la consulta del usuario y una pregunta de KB 

90 Confianza alta: la mayoría de las palabras coinciden 

40-60 Confianza justa: coincidencia de palabras importantes 

10 Baja confianza: palabras importantes que no coinciden 

0 Sin coincidencia de palabras 
 
 

3.16.1. Puntaje de confianza similares 

Cuando las respuestas múltiples tienen un puntaje de confianza similar, es probable que 

la consulta sea demasiado genérica y, por lo tanto, coincida con la misma probabilidad con 

múltiples respuestas. Para ello se debe intentar estructurar mejor el QnA para que cada entidad 

QnA tenga una intención distinta. 
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3.16.2. Mejorar los puntajes de confianza 

Para mejorar el puntaje de confianza de una respuesta particular a una consulta del 

usuario, puede agregar la consulta del usuario a la base de conocimiento como una pregunta 

alternativa sobre esa respuesta. 

3.16.3. Diferencia en el puntaje de confianza 

El puntaje de confianza de una respuesta puede cambiar de manera insignificante entre 

la prueba y la versión publicada de la base de conocimiento, incluso si el contenido es el 

mismo. Esto se debe a que el contenido de la prueba y la base de conocimiento publicada se 

encuentran en diferentes índices de Azure Search. 

3.16.4. No se encontraron coincidencias 

Cuando el marcador no encuentra una buena coincidencia, se devuelve el puntaje de 

confianza de 0.0 o "Ninguno" y la respuesta predeterminada es "No se encuentra una buena 

coincidencia en el KB".  

Puede anular esta respuesta predeterminada en el Bot o en el código de la aplicación 

que llama al EndPoint. Alternativamente, también puede establecer la respuesta de anulación 

en Azure y esto cambia el valor predeterminado para todas las bases de conocimiento 

desplegadas en un servicio de QnA Maker en particular. 

3.16.5. Mejorar la precisión de predicción 

Una vez publicada la aplicación y comience a recibir emisiones del mundo real. LUIS 

proporciona varios métodos para mejorar la precisión de predicción y son: aprendizaje activo 

de enunciados de EndPoint, listas de frases de palabras de dominio y patrones para reducir la 

cantidad de emisiones necesarias. 
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3.16.6. Aprendizaje activo 

En el proceso de aprendizaje activo LUIS adapta su aplicación a enunciados del mundo 

real seleccionando los enunciados que recibió en el EndPoint para su revisión. Puede aceptar o 

corregir la predicción del EndPoint volver a entrenar y volver a publicar. 

LUIS aprende rápidamente con este proceso iterativo, tomando la cantidad mínima de 

tiempo y esfuerzo. 

3.16.7. Listado de frases 

LUIS proporciona listas de frases para que pueda indicar palabras o frases importantes 

para el dominio de su modelo. 

LUIS usa estas listas para agregar significado adicional a aquellas palabras y frases que 

de otro modo no se encontrarían en el modelo. 

3.16.8. Patrones 

Los patrones permiten simplificar la colección de enunciados de un intento en plantillas 

comunes de selección de palabras y orden de palabras. 

Esto permite que LUIS aprenda más rápido al necesitar menos expresiones de ejemplo 

para los intentos. 

Los patrones son un sistema híbrido de expresiones regulares y expresiones aprendidas 

de la máquina. 

3.17. Entorno de Desarrollo Integrado (IDE) 

El proyecto del BOT se ha desarrollado en Microsoft Visual Studio 19 con el tipo de 

proyecto Echo BOT (Bot Framework v4 - .NET Core 3.1) aplicando C# como lenguaje de 

programación. 
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Figura 41  

Crear Proyecto Bot en Visual Studio 2019 

 

 
 
 

3.17.1. Explorador de la Solución 

La solución BotML Solution consiste en un proyecto denominado BotML. El cual 

presenta una estructura de Controlador, Servicios y las clases BotML.cs, Program.cs y 

Startup.cs que admiten el patrón de diseño de software de inserción de dependencias (DI), que 

es una técnica para lograr la inversión de control (IoC) entre clases y sus dependencias 

(Microsoft, 2020). 
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Figura 42  

Explorador de la solución en Visual Studio 2019 

 

 
 
 

3.17.2. Clase MessagesController 

Esta clase controla una solicitud. La inserción de dependencias proporcionará la 

implementación del adaptador e IBot en tiempo de ejecución (Fingold, 2021). 
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Figura 43  

Clase MessagesController 

 

 
 
 

3.17.3. Inserción de dependencias (Servicios) 

ASP.NET Core incluye un marco de inserción de dependencias (DI) que pone a 

disposición los servicios configurados a lo largo de una aplicación. Por ejemplo, un 

componente de registro es un servicio (Anderson, 2020). 

Aquí mostramos el servicio LUISAIService. 

 
Figura 44  

Inserción de dependencias 
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Aquí mostramos el servicio QnAMakerAPIService. 

 
 
Figura 45  

QnA Maker API Service 

 
  
 

3.17.4. Clase Program 

Esta clase controla el llamado de la clase Program. 

 
 
Figura 46  

Clase Program 
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3.17.5. Clase Startup 

Según Anderson (2020) la clase Startup es donde: 

• Se configuran los servicios requeridos por la aplicación. 

• La canalización de control de solicitudes de la aplicación se define como una serie de 

componentes de middleware. 

 
 
Figura 47  

Clase Startup 

 

 
 
 

3.18. Consideraciones funcionales 

• Crear base de conocimiento BOTML en QnA Maker. 

• Crear intensiones en LUIS 

• Implementar integración entre LUIS y QnA Maker 

• Implementar conexión del canal por Facebook 

3.19. Consideraciones no funcionales 

• Suscripción de Microsoft Azure 
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• Suscripción de LUIS.ai 

• Suscripción de QnA Maker.ai 

3.20. Cronograma de desarrollo 

La implementación aplicación de un Bot de Inteligencia Artificial para atender 

consultas sobre Machine Learning en la empresa OVA COGNITION tendrá una duración de 

15 días útiles. 

 
 
Figura 48  

Cronograma del desarrollo 
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3.21. Precios de Servicios Cognitivos 

Los precios son estimados y no se consideran ofertas reales. Los precios reales pueden 

variar según la fecha de compra, la moneda de pago y el tipo de contrato que establezca 

Microsoft.   

 
 
Figura 49  

Precios de Servicios Cognitivos 

 

 
 
 

Puede acceder a la calculadora de Azure desde este enlace 

https://azure.microsoft.com/es-es/pricing/calculator/ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

https://azure.microsoft.com/es-es/pricing/calculator/
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CAPÍTULO IV. RESULTADOS 

El análisis de resultados sobre las métricas elaboradas para los tres objetivos específicos 

se presentará en base a valores extrapolados agregando líneas de tendencia lineal para 

determinar el comportamiento y desarrollo de la revisión de cada objetivo específico en el 

cuarto trimestre del 2021. 

4.1. Primer objetivo específico: Incrementar la tasa de retención de usuarios 

Incrementar la tasa de retención en un 32% mensual para llegar a 50 usuarios durante 

el cuarto trimestre 2021. La tasa de retención permite reconocer el porcentaje de usuarios que 

logran regresar a usar el Bot durante un tiempo determinado. Esta métrica nos ayudará a medir 

la efectividad del Bot. 

4.1.1. Análisis de los resultados 

Para este primer objetivo específico, se necesita llegar a 50 usuarios al cuarto trimestre 

del 2021, para lo cual se establece una tasa de retención mensual que vaya incrementando en 

un 32%. Para efectos del cumplimiento mensuales se debe distribuir el esfuerzo en un 

desempeño semanal del 8% con la finalidad de poder analizar semanalmente el cumplimiento 

del objetivo.   

A continuación, se muestra la tabla con los valores registrado en periodos semanales 

para las primeras semanas del mes de Setiembre y para el cálculo de los próximos meses 

extrapolamos los datos agregando una línea de tendencia lineal. 

 
Tabla 11 

Número de usuarios que usan el Bot 

 

Semana 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 

Usuarios 1 4 7 10 13 16 19 22 25 28 31 34 37 40 43 46 
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A continuación, se muestra la representación gráfica en un gráfico de columnas 

agrupadas. 

 
 
Figura 50  

Usuarios usan Bot 

 

 
 
 

En la gráfica podemos observar las 16 semanas de evaluación que corresponden al 

cuarto trimestre del 2021, así como el número de usuario retenidos representados en el eje de 

la retención esperada y finalmente la tendencia lineal por el cual se calcula la extrapolación de 

los valores muestreados. 

 

𝑦 = 3𝑥 − 2 

Ecuación 1 Tendencia lineal para extrapolar el número de usuarios retenidos 
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4.2. Segundo objetivo específico: Incrementar el promedio de las interacciones por 

usuarios 

Incrementar el promedio de las interacciones por usuarios en un 35% mensual durante 

el cuarto trimestre 2021 para alcanzar las primeras 1000 consultas. Medir el promedio de 

interacciones por usuarios nos permite reconocer si el Bot está cumpliendo sus funciones. 

4.2.1. Análisis de los resultados 

Para este segundo objetivo específico, se necesita llegar a las primeras 1000 consultas 

al cuarto trimestre del 2021, para lo cual se establece una tasa de interacción por usuario 

mensual que vaya incrementando en un 35%. Para efectos del cumplimiento mensuales se debe 

distribuir el esfuerzo en un desempeño semanal del 9% con la finalidad de poder analizar 

semanalmente el cumplimiento del objetivo.   

A continuación, se muestra la tabla con los valores registrado en periodos semanales 

para las primeras semanas del mes de Setiembre y para el cálculo de los próximos meses 

extrapolamos los datos agregando una línea de tendencia lineal. 

 
 
Tabla 12 

Número de interacciones al Bot 

 

Semana Interacciones 

1 121 

2 346 

3 245 

4 361.3 

5 423.3 

6 485.3 

7 547.3 

8 609.3 

9 671.3 

10 733.3 



 Aplicación de un Bot de Inteligencia Artificial  

para atender consultas sobre Machine Learning  

en la empresa OVA COGNITION 

Saenz Dedios Jim Joseph 

Pág. 

73 

 

11 795.3 

12 857.3 

13 919.3 

14 981.3 

15 1043.3 

16 1105.3 
 
 

A continuación, se muestra la representación gráfica en un gráfico de columnas 

agrupadas. 

 
 
Figura 51  

Interacciones por usuarios 

 

 
 
 

En la gráfica podemos observar las 16 semanas de evaluación que corresponden al 

cuarto trimestre del 2021, así como el número de interacciones por usuarios representados en 

el eje de interacciones esperadas y finalmente la tendencia lineal por el cual se calcula la 

extrapolación de los valores muestreados. 

 

𝑦 = 61.998𝑥 + 113.32 

Ecuación 2 Tendencia lineal para extrapolar el número de interacciones por usuarios 

 

y = 61.998x + 113.32
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4.3. Tercer objetivo específico: Mantener disminuida la tasa de predicciones 

incorrectas. 

Mantener en un 12% disminuida la tasa de predicciones incorrectas durante el cuarto 

trimestre 2021. Medir la cantidad de veces que el Bot no ha podido enviar algún contenido 

después de una pregunta debido a una predicción incorrecta por la falta de contenido, 

malentendido o ambigüedad. 

4.3.1. Análisis de los resultados 

Para este tercer objetivo específico, se necesita mantener disminuida la tasa de 

predicciones incorrectas para el cuarto trimestre del 2021, para lo cual se establece una tasa de 

predicciones incorrectas mensuales menor o igual al 12%. 

A continuación, se muestra la tabla con los valores registrado en periodos semanales 

para las primeras semanas del mes de Setiembre y para el cálculo de los próximos meses 

extrapolamos los datos agregando una línea de tendencia lineal. 

 
 
Tabla 13  

Número de predicciones correctas e incorrectas del Bot 

 

Semana Predicciones correctas Predicciones incorrectas 

1 3 0 

2 13 1 

3 31 3 

4 43.667 43.333 

5 57.667 58.333 

6 71.667 73.333 

7 85.667 88.333 

8 99.667 103.333 

9 113.667 118.333 

10 127.667 133.333 

11 141.667 148.333 

12 155.667 163.333 



 Aplicación de un Bot de Inteligencia Artificial  

para atender consultas sobre Machine Learning  

en la empresa OVA COGNITION 

Saenz Dedios Jim Joseph 

Pág. 

75 

 

13 169.667 178.333 

14 183.667 193.333 

15 197.667 208.333 

16 211.667 223.333 
 
 

A continuación, se muestra la representación gráfica en un gráfico de columnas 

agrupadas. 

 
 
Figura 52  

Predicciones incorrectas 

 

 
 
 

En la gráfica podemos observar las 16 semanas de evaluación que corresponden al 

cuarto trimestre del 2021, así como el número de predicciones correctas e incorrectas 

representados en el eje de predicciones esperadas y finalmente la tendencia lineal por el cual 

se calcula la extrapolación de los valores muestreados para las predicciones correctas. 

𝑦 = 14𝑥 − 12.333 

Ecuación 3 Tendencia lineal para extrapolar el número de predicciones correctas 

Y predicciones incorrectas. 

𝑦 = 1.5𝑥 − 1.6667 

Ecuación 4 Tendencia lineal para extrapolar el número de predicciones incorrectas 

y = 14x - 12.333

y = 1.5x - 1.6667
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CAPÍTULO V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 

5.1. Conclusiones 

En este trabajo de suficiencia profesional se desarrolló un Bot de Inteligencia Artificial 

para atender consultas sobre Machine Learning en la empresa OVA COGNITION porque se 

consideró una herramienta útil para brindar respuestas inmediatas, rápidas y en cualquier 

momento del día a los usuarios que realizaron consultas sobre este tema.  

Para conocer si el servicio de brindar consultoría sobre Machine Learning a través de 

un Bot de Inteligencia Artificial cumpliera su propósito, se necesitó establecer en un 32% 

mensual el incremento de la tasa de retención para llegar a los 50 usuarios durante el cuarto 

trimestre 2021. Esto permitió reconocer el porcentaje de usuarios que lograron regresar a usar 

el Bot durante el tiempo previsto, además de ayudarnos a medir la efectividad del Bot. 

Asimismo, se determinó incrementar el promedio de las interacciones por usuarios en 

un 35% mensual durante el cuarto trimestre 2021 para alcanzar las primeras 1000 consultas. 

La finalidad de medir el promedio de interacciones por usuarios nos permitió reconocer si el 

Bot cumplió con sus funciones.  

Finalmente, debimos mantener controlada la cantidad de veces que el Bot no respondía 

adecuadamente debido a una predicción incorrecta por falta de contenido o ambigüedad 

generada durante el entrenamiento de la inteligencia artificial del Bot. Para lo cual, durante este 

periodo de tiempo debimos mantener en un 12% disminuida la tasa de predicciones incorrectas.  
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5.2. Recomendaciones 

Continuar usando el Bot de inteligencia artificial para atender consultas sobre Machine 

Learning y promover el aprendizaje guiado a través de la interacción con sus usuarios a través 

del Messenger de la página de Facebook de OVA Cognition. Despertando la necesidad de 

seguir implementado mayor funcionalidad para los próximos años. 

Seguir enriqueciéndole su base de conocimiento con más expresiones de lenguaje 

natural que las personas usan para comunicarse, con el propósito de enseñarle al Bot de 

inteligencia artificial y continue mejorando sus capacidades de respuesta permitiendo de esta 

forma que la tasa de retención de usuarios vaya incrementando mes a mes y también se 

conviertan en asiduos consultores de esta herramienta.  

Monitorear continuamente el comportamiento de las funcionalidades implementadas en 

el Bot de inteligencia artificial, tal comportamiento lo veremos reflejado en el incremento o 

disminución del número de interacciones de los usuarios, debido a que cuanto mayor sea el 

número de interacciones, el Bot demostrará alta demanda de los usuarios para las 

funcionalidades que tiene implementadas para el aprendizaje de los mismos o en caso contrario 

se necesitará la reevaluación y mejora de contenidos  provistos en tales funcionalidades.     

Implementar del Bot en otros canales populares como son Slack, Microsoft Teams o 

incluso sitios web, allí donde se encuentren los clientes con el propósito de aumentar la 

productividad. 
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ANEXOS 

 

ANEXOS A: Glosario de términos 

Agente 

Un agente es algo capaz de comportarse de forma inteligente. Podría ser un 

robot o un programa de computadora. Los agentes físicos, como los robots, 

tienen una interpretación clara. Sin embargo, la mayoría de la investigación de 

IA se ocupa de agentes virtuales o de software que existen como modelos que 

ocupan un entorno virtual dentro de una computadora (Brighton & Selina, 

2013). 

Bot 

Se trata de un software o programa informático que se sirve de la inteligencia 

artificial (IA) para realizar tareas automatizadas a través de internet como si se 

tratase de un ser humano (Tech4Business BI2, 2021). 

Canal 

Un canal es una conexión entre las aplicaciones de comunicación y un Bot. Un 

Bot, registrado en Azure, usa canales para facilitar la comunicación con los 

usuarios (Microsoft, 2021). 

Canalización 

Se refiere a la canalización de solicitudes de ASP.NET Core que consiste en 

una secuencia de delegados de solicitud a los que se llama de uno en uno 

(Anderson & Smith, 2020). 

Chatbots 

Los chatbots son piezas de software diseñada para aplicaciones de mensajería 

que interactúan con el usuario intentando comprender y satisfacer sus 

necesidades proveyendo acceso al servicio más adecuado en cada momento. 

Middleware 

El software intermedio es un software que se ensambla en una canalización de 

una aplicación para controlar las solicitudes y las respuestas (Anderson & 

Smith, 2020). 

Modelo 

Un resultado del entrenamiento de un algoritmo de aprendizaje. Los algoritmos 

de aprendizaje entrenan modelos, que luego usamos para hacer predicciones 

(Bowles, 2018). 

Predicción 

La predicción es el proceso de completar la información faltante. La ciencia de 

la predicción toma nuestra información, a menudo llamada datos, y la usa para 

generar información que no posee (Agrawal et al., 2019). 

QnA Maker 

Es un servicio de API basado en la nube que permite crear una capa de 

conversación de preguntas y respuestas con los datos que ya tiene. Úselo para 

crear una base de conocimiento extrayendo preguntas y respuestas de 

contenido semiestructurado, como preguntas más frecuentes, manuales y 

documentos. Responda a las preguntas de los usuarios con las mejores 

respuestas de su base de conocimiento de forma automática. Además, la base 

de conocimiento se va haciendo más inteligente porque aprende continuamente 

del comportamiento de los usuarios (Microsoft, 2021). 

 

 

 


