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Interfaz de chat para la gestion de reuniones en una oficina.

Resumen

Los chatbots son una tecnologia emergente que se observa cada vez mas en la red, sobretodo
con las generaciones mas jovenes. Es importante para los profesionales del disefo de
experiencia de usuario entender los retos especificos de disefiar para una interfaz no visual
donde toda la interaccidn se la realiza a través de conversacion, y como este proceso

converge o diverge de los métodos aprendidos durante su formacién.

Se desarrollé un prototipo de chatbot sobre la plataforma slack que asiste a sus usuarios al
crear reuniones directamente en calendario de Google. El prototipo contiene didlogos lineales,
e incorpora botones con opciones para facilitar la interaccion. Se evalu6 satisfactoriamente

con 5 usuarios quienes confirmaron su utilidad.

Palabras Clave: chatbot, experiencia de usuario, interfaz, conversacion, chat

Abstract

Chatbots are an emerging technology that can be seen everywhere on the web and is
predominant with the younger generations. It is thus important, that user experience designers,
understand the inherent challenges when designing for non-visual interfaces, where all the
information has to be conveyed through conversation, and how this process differs or is similar

with the methods learn through formal education.

This project presents the design of a chatbot that runs on slack, which helps its users schedule
meetings on Google Calendar. The prototype was done as linear dialogue, adding buttons that
present easy to select options during the flow. It was tested with 7 users, and it was confirmed

as a viable alternative to using the Calendar Interface.
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1 INTRODUCCION

1.1 Motivacion:

La cultura organizacional actual promueve la creacion de equipos de trabajo
interdisciplinarios, y para esto se han creado espacios de trabajo abiertos, sin divisiones, con
varias salas de reuniones a su alrededor, el tiempo destinado a las reuniones, y las mismas

se han convertido en recursos que tienen que ser gestionados de manera eficiente.

Las dificultades que derivan de este tipo de distribucion son: por un lado, la limitante de
espacio que hace reducir la cantidad de salas de reuniones, y por otro las distintas agendas

de todos los asistentes que hay que tomar en cuenta a la hora de programar una reunion.

Existen varios sistemas de software para manejo de salas de reuniones y calendarios como,
Teem, Asuresoftware, soluciones integradas como el Calendario de Google incluso
herramientas que se integran al calendario de Outlook a manera de programas anexos, estas

herramientas estan optimizadas para el uso en ordenador.

En los ultimos afos se ha incrementado la adopciéon de dispositivos méviles, en especial los
usuarios entre 16 y 34 afios, segun el Barometro del Consumidor (Google, s.f.), el 75% de los
millenials accede a internet desde su celular, al menos con la misma frecuencia que lo hace
desde el ordenador. La rapida adopcion de los dispositivos moviles llevd al desarrollo,
proliferacion y posterior saturacién del mercado de las aplicaciones mdviles, siendo las
aplicaciones de mensajeria instantanea las mas comunes al momento de escribir este
documento. (Shevat, 2017)

Hoy, los usuarios pasan gran cantidad de tiempo en las aplicaciones de mensajeria, y la
conectividad instantdnea es la norma, los usuarios estan mas activos en los canales de
mensajeria que en otros medios de comunicacién. Existen herramientas de chat para
coordinar el trabajo diario como slack o HipChat que permiten mantener todas las
comunicaciones en un solo lugar, y son herramientas a las que las personas ya se encuentran
habituadas, que es de donde surge la pregunta y motivacion de este trabajo: ;Por qué no

integrar el manejo de reuniones en la misma herramienta de chat con la ayuda de un chatbot?

Slack, la plataforma lider de comunicacién en equipo, lanzada en 2015 ofrece integracién
directa con una serie de servicios como google drive, Dropbox, etc. Slack incluye un tipo
distinto de usuarios llamados bots. (Slack, n.d.) Los bots permiten interaccion de los usuarios

con un servicio a través de una interfaz de conversacion, que funciona de manera intuitiva


https://www.teem.com/
https://www.asuresoftware.com/
https://support.google.com/calendar/answer/44105?hl=en
https://slack.com/
https://www.atlassian.com/software/hipchat
https://slack.com/apps/category/At0MQP5BEF-bots
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dentro de la misma conversacion las personas pueden realizar tareas especificas sin cambiar
de contexto. (Shevat, 2017)

En 2018, los bots estan en el proceso de una rapida expansion y adopcién, es importante
realizar avances e investigacion, no sélo en el ambito del desarrollo, sino también en el ambito

del disefio de experiencia, como lo plantea Incera (2007):

“El surgimiento de nuevos paradigmas de computo, y la necesidad de dar
acceso a los beneficios de estas tecnologias a la sociedad en su conjunto,
el disenio de nuevas interfaces que simplifiquen la interaccién entre los

usuarios y la infraestructura de computo, es un desafio prioritario.”

1.2 Planteamiento del trabajo:

Se plantea la creacion de una interfaz conversacional de tipo chat, desarrollada para funcionar
sobre la plataforma slack, que sea capaz de conectarse con el calendario de Google,
permitiendo que el usuario pueda acceder al flujo completo de agendamiento de reuniones:
crear un evento, invitar usuarios, reservar salas, guardar eventos, eliminar eventos, modificar

eventos, notificar a los asistentes.

Se espera que el asistente realice automaticamente las tareas operativas y que brinde al
usuario un ambiente amigable en el cual ambos interactien. Se busca ofrecer a los usuarios
una segunda forma de crear citas de calendario dentro de una aplicaciéon que ya conocen y

con la cual se encuentran familiarizados.
La presente investigacion explora 3 ejes principales:

1. Reducir la carga cognitiva de los usuarios al automatizar la tarea repetitiva de agendar
reuniones a través de Google Calendar.

2. Comprender las implicaciones y desafios especificos que implica el disefiar para una
tecnologia emergente como son los chatbots

3. Disenar la experiencia de usuario, tomando en cuenta que el asistente se debe sentir
como una puerta de entrada a una tarea ya conocida, aun tratandose de una interfaz

totalmente distinta.

El proceso de disefio que se siguid fue adaptado para acomodar las particularidades de una
interfaz de chat, dando prioridad a los diagramas y guion de la conversacion, en lugar de los
prototipos LoFi. Se evidencié que es especialmente util definir y diagramar los principales

caminos por donde se espera llevar al usuario a conseguir su objetivo.



11

Interfaz de chat para la gestion de reuniones en una oficina.

El foco principal es el agendar citas, por lo que se priorizé el disefio, prototipado y evaluacion
de esta funcionalidad en particular. En general el prototipo tuvo buena acogida entre los
participantes de la evaluacion, se mostraron particularmente inclinados a que una maquina

realice por ellos una tarea que no les gusta hacer.

1.3 Estructura del trabajo:

La investigacion se estructura de la siguiente manera:

En el capitulo 1 a manera de introduccion, se provee al lector de una idea clara y esquematica

acerca de la problematica a resolver, el procedimiento a seguir, y los resultados obtenidos.

En el capitulo 2, se desarrolla el marco tedrico, iniciando con una visién general de las
interfaces conversacionales, citando las principales diferencias entre interfaces de
reconocimiento de voz y agentes de chat. Posteriormente se incide en los retos que implica
disefar una experiencia de usuario para servicios sin interfaz visual. Y se finaliza con una

clasificacion de los bots de tipo chat, que es el tipo que se plantea en este trabajo.

Los objetivos de la investigacion se plantean en el capitulo 3, y en el capitulo 4 se detalla el
proceso del doble diamante, que se utilizé como arco de trabajo para alcanzar los objetivos

propuestos.

En el capitulo 5 se definen los requerimientos del bot a disefiar. Inicia con un benchmarking
de los principales bots de calendarios en la plataforma slack. Luego se desarrollan las
personas a ftravés de encuestas y entrevistas. Y finaliza con una seleccion de las
funcionalidades del bot de calendarios, contrastado con las funcionalidades actuales con las

que cuenta la interfaz grafica del calendario de Google.

El capitulo 6 detalla en su totalidad el proceso de disefo vy justifica las decisiones tomadas
durante el mismo. Inicia mapeando los escenarios que se corresponden con las
funcionalidades seleccionadas al final del capitulo 5, y detalla cada uno de los flujos de
conversacion por los que podra pasar el usuario. El prototipo resultante se describe en el

capitulo 7, resaltando cémo las decisiones tomadas influyeron el disefo final.

El capitulo 8 detalla el método utilizado para evaluar la experiencia de usuario, asi como el

proceso realizado y los resultados de dicha evaluacion.

Finalmente, las conclusiones de este trabajo se ven reflejadas en el capitulo 9, y las posibles

lineas de trabajo futuro se exponen en el capitulo 10.
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2 MARCO TEORICO Y ESTADO DEL ARTE

2.1 ;Qué es una interfaz conversacional?

Es una interfaz de usuario que expone un servicio de software a través de un agente de
conversacion, ya sea en una plataforma de conversaciéon por voz como Siri, Google Home o
Alexa, o en una plataforma de mensajeria instantdnea como Facebook Messenger, slack,
Telegram o Kik. (Shevat, 2017)

¢ Por qué conversacion?

El lenguaje, medio por el cual se da una conversacion ha sido parte fundamental para nuestro
desarrollo como civilizacion, pero no solo ha tenido influencia en este punto sino que ha estado
presente desde mucho antes en la historia de la raza humana, ya que el gen caracteristico
para esta habilidad fue primero responsable de nuestra habilidad para caminar y correr, para
posteriormente otorgarle al hombre la capacidad de hablar, esto ultimo hace

aproximadamente unos 50000 afos. (Lieberman, 2007)

La capacidad de transmitir los pensamientos de unos a otros a través de conversaciones
favorecié el que el lenguaje se volviera parte de la cotidianidad de los seres humanos, lo cual
a la postre desemboco en que los individuos que habitaban un mismo lugar y que
frecuentemente sostenian conversaciones entre si desarrollen un uso comun de dicha

comunicacion (lenguaje natural).

De la necesidad de eliminar la ambigledad al comunicarse con otros seres humanos que en
el momento no se encontrasen presentes, surge una nueva forma de conversacion, la cual no

se desarrollaba con sonidos, sino mas bien con simbolos que los sustituian.

Segun Fischer (1999), la escritura no evolucioné gradualmente a partir de imagenes mudas.
La escritura tuvo su origen como una expresion grafica del lenguaje hablado y ha continuado

asi hasta la actualidad.

Como el habla, la comunicacién escrita también ha seguido su proceso de evolucion dentro
de la vida humana, proceso que se ha visto propulsado sobre todo por la aparicion de los
teléfonos inteligentes y sus aplicaciones de chat, los cuales han tenido una marcada influencia
en las generaciones que crecieron con ellos en sus manos, ya que estos se encuentran
habituados en igualdad o mayoritariamente a este tipo de comunicacion que ala comunicacion
oral. (Shevat, 2017)
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Como se puede observar ambos tipos de comunicacién tienen una amplia gama de utilizacion
sin quedarse atras la una de la otra, naturalmente la comunicacion con las maquinas también
sigue estas dos corrientes comunicativas impulsando a la par tanto los chatbots, como los

asistentes de voz.

2.2 Tipos de interfaces conversacionales

En los ultimos afos se ha producido un auge de las interfaces de usuario conversacionales
La tendencia es hacer todo “conversacional”’, desde el encendido de las luces de casa, hasta
ordenar una pizza o preguntarle al refrigerador si ya se acabaron los huevos. Surge la

incognita; ¢ Que significa conversacional realmente? (Pearl, 2016)

Segun Pearl (2016), estas interfaces no son realmente conversacionales, si se entiende
conversacion como un intercambio entre dos personas, donde ambas estan conscientes del
contexto y de los puntos que se habld previamente. En algunos casos, la interaccion con una
interfaz se puede producir a través de una serie de comandos de voz sin una secuencia o
necesidad de recordar el contexto, y si estos se cumplen y funcionan bien, el sistema cumple

su objetivo sin tener que ser realmente una conversacion.

Utilizado mas ampliamente, el término interfaces conversacionales engloba dos grandes
grupos: Interfaz mediante voz del usuario (IVU) e interfaces de conversacion por texto, mejor

conocidos como chatbots.
2.21 Interfaces de conversacioén por voz o IVU

“Son sistemas disefiados para interactuar con los usuarios mediante el habla a fin
de proporcionar determinados servicios, como por ejemplo, acceso a bases de
datos, reservas de viajes, informacion meteoroldgica, localizacion de numeros de
teléfono en directorios, localizacion de informaciéon en Internet, compra de

productos, efc.

Dado que el habla constituye la forma mas natural de comunicacion entre las
personas, estos sistemas pueden aumentar la rapidez, efectividad y facilidad a la

hora de realizar dichas tareas de forma automatica.” (Lopez-Cézar, 2003, p. 97)

Cathy Pearl (2016) nos dice que los asistentes de voz en los dispositivos modernos, son
producto de la interaccion de dos tecnologias: reconocimiento automatico del habla o RAH
(del inglés Automated Speech Recognition) y la comprension de lenguaje natural o CLN (del

inglés Natural Language Understanding).
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2.2.1.1 La primera Era

Los primeros experimentos con IVU, datan de los afios 50, un sistema de reconocimiento de
digitos, desarrollado por Bell Labs. Durante los 60s y 70s, la investigacion se centré en
expandir el vocabulario, y la cantidad de palabras que pudieran ser reconocidas en una sola

oracion. Los sistemas se fueron mejorando y haciendo mas viables durante los 80s y 90s.

A principios de la década de 2000 se produjo la gran expansion de los sistemas de respuesta
de voz interactiva o IVR (del inglés Interactive Voice Response), que consisten en un sistema
telefonico capaz de recibir una llamada e interactuar con el humano a través de grabaciones

de voz y el reconocimiento de respuestas simples, como «si», «no» u otras.

Mediante el uso de un teléfono fijo y sin la necesidad de contar con la ayuda de un agente
humano de informacién, en ciertos paises es posible obtener informacion veraz y actualizada
de temas cotidianos como; los cambios en la bolsa de valores, carteleras de cine y datos de
transito, asi como también realizar operaciones como; transacciones bancarias y compras por
internet. (Pearl, 2016)

Con el avance de la tecnologia, los IVR mejoraron su capacidad de reconocimiento de retazos
de informacion en instrucciones mas largas y complejas como por ejemplo, los numeros de
rastreo de las compafiias de paqueteria. Incluso algunos sistemas IVR antiguos eran capaces
de almacenar la informacion que el usuario ya dijo para usarla posteriormente dentro de la
conversacion, lo cual los vuelve “mas conversacionales” que los sistemas actuales como

Alexa.

El sistema 511 IVR del area de la Bahia de San Francisco, permite a los conductores el
realizar consultas de transito, obtener tiempos de viaje y hacer preguntas sobre retrasos en
lineas de bus, desde hace mucho tiempo antes de que los teléfonos inteligentes pudieran
hacer dichas tareas. La naturaleza 24/7 del sistema IVR permite a los usuarios realizar
consultas a cualquier hora del dia, sin importar que los agentes estén o no disponibles. (Pearl,
2016)

2.2.1.2 Lasegunda era

Los sistemas actuales son considerados como la segunda era de los IVU (Pearl, 2016). Los
asistentes personales, desarrollados por las principales companias productoras y
comercializadoras de dispositivos electrénicos (Amazon, Apple, Microsoft y Google), que se
encuentran actualmente integrados a la gran mayoria de los dispositivos ofertados por las

mismas.
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Los asistentes, en sus origenes desarrollados con funcionalidades limitadas, (Siri, lanzado
con la actualizacion al iOS 5.0, Cortana, lanzado como nueva funcién en el Windows phone
8.1, Alexa, incluido como el asistente inteligente en el lanzamiento de los Echo/ Echo dot y
Tap, y Google assistant sucesor de Google now lanzado en 2017) las cuales, no permitian al
usuario mucho mas que la realizacion de consultas informativas por voz, en los principales

motores de busqueda por internet como son; Google, Bing, Yelp y Foursquare.

Con cada actualizacion los asistentes han ido evolucionando para interactuar con mas y mas
aplicaciones disponibles dentro de los dispositivos que las contienen; empezando con
actividades simples como la programacion de alarmas, hasta actividades complejas como la
busqueda de restaurantes, realizacién de llamadas y la escritura de correos electronicos;
ademas de las nuevas funciones para control de electrodomésticos incluidas en los asistentes

para dispositivos del hogar. (De los Santos-Cicutto, 2017)

El software de los asistentes suele estar modificado y adaptado con sus especificaciones
exclusivas para potenciar las funciones y caracteristicas del dispositivo y sistema operativo

en el cual se ejecutan, actualmente los de mayor uso son:

Siri: con solo pronunciar la frase “Hey Siri”, el asistente desarrollado por la compafia Apple
es activado y se encuentra listo para recibir ordenes y consultas especificas. Este asistente
se encuentra actualmente disponible para la generalidad de los dispositivos ofertados por la
compania, entre ellos; moviles, computadores y recientemente integrado a los dispositivos

desarrollados para el hogar, como son AppleTV'y HomePod. (Apple, n.d.)

Alexa: es un asistente desarrollado por la compafnia Amazon para trabajar con los dispositivos
Echo/Echo Dot y controlar dispositivos del hogar, permitiendo al usuario el control por voz de
las luces, calefaccion, television y equipos de sonido; ademas de la realizacion de llamadas,

lectura de mensajes, correos electronicos y audiolibros.

Google Assistant: el asistente desarrollado por Google, que originalmente estuvo orientado
Uunicamente a la recepcién de o6rdenes de los usuarios de dispositivos maéviles Android,
actualmente se encuentra disponible también para iOS, con funciones de recepciéon de
ordenes tanto escritas, como de voz y respuestas en los mismos canales de comunicacién
(Google, n.d.). Este asistente, ademas de controlar las aplicaciones de Google dentro del
dispositivo, permite también la conexion y control de operaciones de los dispositivos

inteligentes para el hogar.

Cortana: este asistente desarrollado por Microsoft, que en la actualizad viene precargado con

la instalacion de Windows 10, y que interactua recibiendo ordenes y respondiendo mediante


https://www.apple.com/ios/siri/
https://assistant.google.com/#?modal_active=none
https://support.microsoft.com/en-us/help/17214/windows-10-what-is
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la voz, permite que el computador ejecute acciones desde la fijacion de recordatorios, hasta
la realizacién de consultas del clima o informativas, impulsado por motores de busqueda

como: Bing, Yelp y Foursquare.

Muchos de estos asistentes han sido integrados a los dispositivos disefiados Unicamente para
interacciones de voz, como Google Home y Amazon Echo/Echo dot que estan presentes cada
vez en mas hogares sobretodo en los paises desarrollados donde la conectividad es la norma,
y muchos de los servicios a los que los usuarios acceden a diario tienen una API expuesta

para dichos dispositivos.

El mercado de estos dispositivos esta en expansion, Amazon reportd que Echo Dot fue su
articulo mas vendido en la temporada navidefia de 2017 (Dickey, 2017), durante la misma
temporada Google Home estuvo en descuento como estrategia para incrementar las ventas.

También esta la anticipada llegada del HomePod de Apple. (Botanalytics, 2018)

Si bien se espera que el proyectado incremento de usuarios, a su vez facilitara la interaccion
con los asistentes de voz, no hay que olvidar que nos encontramos en la infancia de la
siguiente fase. Existen muchas cosas que nuestros dispositivos y teléfonos maéviles pueden

hacer mediante comandos de voz y muchas otras que aun no pueden hacer. (Pearl, 2016)

2.2.2 Interfaces de conversacion por texto (Chatbots)

La definicion clasica de un chatbot, es un programa computarizado que procesa una entrada
de lenguaje natural desde el usuario, y devuelve una respuesta inteligente. El término chatbot
se utilizé por primera vez en 1994, y se le atribuye a Michael Mauldin, creador de Verbot
(verbal Robot) Julia. (Khan & Das, 2017)

La tecnologia presente en los chatbots es similar a la de los asistentes de voz, sin tener que
lidiar con las complejidades de convertir el habla a texto. La parte de procesar la respuesta y
la comprension de lenguaje natural o CLN (del inglés Natural Language Understanding) es la

que esta presente en ambos sistemas.

2.2.2.1 Historia de los Chatbots

La comunicacién por chat se originé con la aparicién de los computadores, y se ha convertido
en la forma de comunicacién asincrona mas prominente con la llegada de los teléfonos
inteligentes. No obstante las primeras nociones de chatbots se remontan a los anos 50,
cuando Alan Turing propuso el concepto de que las computadoras fueran capaces de

comunicarse como seres humanos.
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llustracién 1: Linea de tiempo de los chatbots. Tomado de (Khan & Das, 2017)

Alan Turing propuso el denominado prueba Turing en su publicacion “Computing Machinery
and Intelligence” (Khan & Das, 2017) (Shevat, 2017). La prueba consiste en poner a prueba
la capacidad de un computador de exhibir un comportamiento inteligente equiparable al de un
ser humano. Para ello, una persona debe ser capaz de distinguir una conversacién con otro

ser humano, de una conversacion con un computador, si la persona no logra distinguirlos, se
dice que la computadora paso la prueba Turing.

El primer chatbot denominado Eliza, fue desarrollado en el laboratorio de Inteligencia Artificial
del MIT por Joseph Weizenbaum entre 1964 y 1966 para el IBM 7094. (Shevat, 2017) (Khan

& Das, 2017). Eliza era un bot psicoterapeuta capaz de hablar con los usuarios acerca de sus
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problemas e incluso era capaz de generar respuestas emocionales con las personas. El
método de procesamiento que empleaba era inspeccionar la entrada del usuario en busca de
palabras clave, las cuales se utilizaban para evaluar reglas y generar una respuesta, este

meétodo aun es ampliamente utilizado en los chatbots actuales.

A.L.I.C.E, o Alicebot, fue desarrollado por Richard Wallace en 1995 inspirado por Eliza.
A.L.I.C.E no paso la prueba Turing, pero es considerado uno de los bots mas fuertes de su

tipo, y gand el premio Loebner de inteligencia artificial en tres ocasiones.

Durante la década pasada, la compania ActiveBuddy desarrollé6 SmarterChild. Fue el primer
chatbot capaz de entregar informacion de interés a sus usuarios, como informacion de la bolsa
de valores, resultados deportivos, citas de peliculas, etc. Este bot estaba disponible en AOL
y Windows Live Messenger, con mas de 30 millones de usuarios. Fue adquirido por Microsoft

en 2007 por $46 millones de ddlares.

2.2.2.2 Chatbots en la Actualidad

Anteriormente las compafiias desarrollaban los chatbots con sus propios sistemas de
inteligencia artificial para suplir las necesidades de los usuarios. En la actualidad la tendencia
ha cambiado, y lo que se busca es llegar a la mayor cantidad de usuarios posible, y esto se

logra desarrollando los bots sobre las plataformas que ya cuentan con una base de usuarios.

En Junio de 2015, Telegram abrié su plataforma de bots, permitiendo a los desarrolladores
crear bots que sirvan a una audiencia establecida, acercandolos a numerosos servicios como
encuestas, noticias, juegos y entretenimiento. En el mismo afio, slack anuncié la plataforma
de bots, generando la suficiente traccion para que mas companias inviertan en esta
tecnologia. (Khan & Das, 2017)

Facebook, Skype y Apple también lanzaron sus respectivas plataformas en 2016 (Shevat,
2017), siendo la gran ventaja de Facebook su gran audiencia de 1 billén de usuarios activos.
(Khan & Das, 2017).

Otras platarofmas importantes son kik, dirigido al publico adolescente, y WeChat dominando

el mercado en China con 963 millones de usuarios al final de 2017. (Statista, 2018).

2.3 Similitudes y diferencias entre las dos tecnologias

Su principal similitud esta dada por la razén por la cual fueron creados, es decir que; en ambos

casos, es posible realizar tareas, o encontrar informacion a través del uso del lenguaje.
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Este origen comun también les ha permitido el suplantarse unos a otros, como es el caso de
un chatbot que puede convertirse en un asistente por voz si esta caracteristica se encuentra
entre sus especificaciones o simplemente utilizando el sistema de traduccién de voz a texto

integrado en muchos teléfonos inteligentes.

Otra de sus caracteristicas comunes es que, si bien el tipo de comunicacién utilizado difiere,
el sistema de procesamiento del lenguaje es similar, sobre todo en las interfaces mas
actualizadas que emplean un amplio conjunto de sistemas de procesamiento para poder
comprender lo que el usuario esta expresando, aunque para ello use su forma mas cotidiana

de hablar también conocida como lenguaje natural. (Lola, 2016)

El lenguaje natural es aplicable a ambos tipos de asistentes, aunque de manera diferente, si
por ejemplo los asistentes por voz tienen que lidiar con acentos y dialectos diferentes, los
chatbots enfrentan su propio reto al tener que descifrar errores gramaticales y abreviaciones

propias unicamente del lenguaje usado en el chat. (Botanalytics, 2018)

2.4 Consideraciones a tomar al decidir entre un chatboty un VUI

Seria incorrecto el declarar la supremacia de un tipo de interfaz sobre el otro, ya que no existe
tal supremacia sino mas bien una mayor aplicabilidad de las caracteristicas del uno sobre las
del otro en una determinada situacién, asi por ejemplo en situaciones como el conducir un
auto, cocinar o hacer ejercicio, donde las manos del usuario se encuentran inevitablemente
ocupadas, la caracteristica manos libres del IVU, le otorga una ventaja de aplicabilidad sobre
un chatbot, mientras que en situaciones donde la informacion solicitada por el usuario requiere
una confirmacion visual por parte del mismo, como por ejemplo la seleccion de un articulo a
ser comprado, el uso de un chatbot se vuelve crucial para el éxito de la operacion.
(Botanalytics, 2018)

Adicional a estas consideraciones vinculadas directamente con las condiciones de uso de la

interfaz, es apropiado el analizar otras condiciones que pueden influir en la decision.

Muchos usuarios por velocidad sin importar la situacién preferiran el dictar un mensaje en
lugar de escribirlo sobre todo cuando el usuario esta usando un equipo de chat por primera
ves y su velocidad de escritura es reducida, en este caso el usuario naturalmente preferira el
hablarle a su dispositivo, considerando también que con este tipo de comunicacién no existira

un tiempo de adaptacion, sino que la interaccion sera fluida desde el primer dia.

Ahora bien, existen usuarios que a pesar de haber superado el periodo de adaptacién y contar

con una buena velocidad de escritura, siguen prefiriendo el dictar mensajes a su dispositivo,
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lo cual se debe principalmente a un problema de interpretacion que se da con los mensajes
escritos, en los cuales es casi imposible el detectar la intencionalidad del usuario que lo envia;
asi por ejemplo un sarcasmo, o una angustiosa situacién pueden requerir un sobre esfuerzo

para ser expresados o en su defecto pasar desapercibidos. (Pearl, 2016)

Por otro lado, existen usuarios que preferiran siempre el escribir, ya sea por no molestar a
otros usuarios en espacios publicos, porque sus interacciones con su dispositivo no sean
facilmente escuchadas por terceros o por el simple gusto de realizar intercambio de

informacién de manera escrita.

Las anteriores son guias, pero no son reglas establecidas, lo importante es tener claro quienes
son nuestros usuarios, y cual es su contexto de uso. De ahi se desprendera cual es la mejor

solucién para cada caso especifico.
2.5 Tipos de bots

2.5.1 Bots personales vs. bots de equipo

Los bots de uso personal (o privado) son bots que sirven como una especie de asistente
personal. Se comunican directamente con el usuario en una conversacion individual. Un
ejemplo es Forksy, un bot que lleva un registro de los alimentos ingeridos por el usuario, y

ciertos datos personales como el nivel de actividad fisica y el peso del usuario.

Los bots de equipo estan destinados a facilitar tareas y procesos grupales, por ejemplo, el bot

Lunch Train, que ayuda a las personas a ponerse de acuerdo en que van a almorzar.

2.5.2 Super bots vs. bots de dominio especifico.

Los bots de dominio especifico exponen un Unico servicio o0 marca, de manera que el usuario
asocia el bot con determinada marca. Mildred, el bot de Lufthansa (Lufthansa, n.d.), ayuda a
los usuarios a encontrar las mejores tarifas en vuelos de la aerolinea. La ventaja de los bots
de dominio especifico es que permite especializar la funcionalidad para un contenido y

propdsito especificos.

Los super bots en cambio, funcionan a manera de plataforma que facilita la exposicion de
multiples servicios. Google Now por ejemplo, expone distintos servicios de Google como
mapas, reportes del clima, noticias y juegos entre otros, a la vez que permite consultas en
Wikipedia y en Google search. La ventaja de los super-bots, es que permiten al usuario un

unico punto de entrada para la gestion de distintos servicios. (Shevat, 2017)
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2.5.3 Bots empresariales y bots de servicio al consumidor
Los bots empresariales estan disefiados para facilitar una tarea o proceso de una manera
simple y efectiva. Se espera que la comunicacion sea efectiva, poniendo el foco en la

ejecucion de tareas y no en el razonamiento excesivo sobre ellas.

Los bots empresariales ayudan a mejorar los procesos al funcionar como un asistente
personal, son capaces de asignar tareas, entregar reportes personalizados del Sistema de

analiticas, o funcionar como un gestor de proyectos.

Un ejemplo de los bots para gestion de proyectos es el lamado Howdy, el cual es uno de los
primeros bots de productividad empresarial. Howdy les permite a los gerentes de proyecto,
recopilar informacion proveniente de los miembros de su equipo, de manera automatica
(Remplazando las reuniones de avance diario que muchos equipos tienen). Howdy también
puede ser entrenado por el usuario para formular listados de varias preguntas de manera
automaética. (Shevat, 2017)

Los bots de servicio al consumidor son un caso totalmente distinto, su propdsito es entretener
al usuario, facilitar el comercio, ayudarle a mantenerse en contacto con sus preferencias en
marcas, mantenerse actualizado en las noticias, mantenerse en forma, mejorar su bienestar
personal y productividad, y mucho mas (Refiriéndose a las cosas que cada usuario haga para
divertirse fuera de su actividad laboral). Estos son solo unos pocos ejemplos de lo que los
bots de servicio al consumidor pueden hacer y aun existen muchas otras cosas que estos

pueden hacer para mejorar nuestra calidad de vida.

Los bots de servicio al consumidor en algunos casos tienden a ser mas humanizados,
parlanchines y caprichosos, por lo que con ellos el usuario tiende a desviarse del tema durante
las conversaciones que mantienen, esto a su vez se ha convertido en la manera que los
desarrolladores tienen para determinar el éxito del funcionamiento de sus bots, midiendo la
longitud de cada conversacion. En general los bots de servicio al cliente no estan tan
orientados a la ejecucidon de tareas o flujos de trabajo sino mas bien a la experiencia del
usuario al interactuar con ellos. Los usuarios de bots de servicio al cliente son mas tolerantes
a tacticas de enganche de usuarios como las notificaciones de lo que sucede en la actualidad

enviadas por dichos bots.

Poncho es un bot con personalidad alegre, que envia a sus usuarios alertas de cambios de

clima con un poco de humor y contenido extra.

En ciertas ocasiones, es preferible que un bot de servicio al consumidor actie mas bien como

un bot empresarial, interno. Por ejemplo, al interactuar con servicios financieros ningun
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usuario espera que su interlocutor le gaste bromas. Pero por lo general un bot de servicio al
cliente debe poseer caracteristicas que lo mantengan en la mente del usuario, mientras que

un bot empresarial debe ser lo mas transparente y serio posible.

2.6 El ambiente laboral y las aplicaciones de mensajeria Instantanea

Los dispositivos a los que estamos acostumbrados han evolucionado, y con ellos ha
evolucionado la manera en que consumimos contenidos, los canales de mensajeria

instantanea y redes sociales son parte integral de nuestra vida personal y laboral.

Muchas empresas han cambiado sus sistemas, y en lugar de utilizar software de escritorio
instalado en el ordenador, han optado por distintas herramientas en la nube, para organizar
documentos, cliente de correo electrénico, sistemas de reporte de gastos y de horas

trabajadas.

El principal inconveniente con estos sistemas es el constante cambio de contexto, utilizamos
por ejemplo Gmail para los correos electronicos, Salesforce para reportar horas trabajadas,
Trello para llevar un registro del trabajo realizado y trabajo pendiente, y cuando en medio de
todo aquello nos llega un mensaje en el canal de chat de trabajo, tenemos que parar todo y

cambiar de contexto para responder.

En 2017 se vio una gran inversién en las aplicaciones de mensajeria enfocadas al trabajo
colaborativo, slack reporté contar con mas de 70000 clientes con suscripcidon pagada (Sl/ack,
n.d.), y Microsoft anuncié que 125000 organizaciones utilizan el servicio de office 365. En
octubre, Facebook anuncié que existen 14000 organizaciones utilizando Workspace. (Finley,
2017)

Se espera que a futuro las aplicaciones de mensajeria se conviertan en una plataforma sobre
la cual se pueda acceder a muchas de las tareas cotidianas. En lugar de cambiar de contexto
entre distintos sitios web se podra llenar reportes, revisar los numeros de analitica de red,
revisar citas de calendarios, todo desde una plataforma de mensajeria instantanea mediante

la interaccién con bots. (Finley, 2017)

2.7 Slack la plataforma de bots empresariales

¥ slack

llustracion 2: Logotipo de slack. Tomado del sitio web oficial.(Slack, n.d.)


https://slack.com/about
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Slack es una popular plataforma para equipos de trabajo lanzada en 2014, disponible para
computadores y dispositivos moviles, slack es gratis para equipos de trabajo y cuenta con un

servicio de suscripcion. La descripcion en su sitio web:

Slack es el centro colaborativo que retine a la gente correcta con la
informacién correcta y las herramientas necesarias para realizar un trabajo.
Lanzada en 2014, slack es la aplicacion de negocios de mas rapido
crecimiento de la historia. Millones de personas en todo el mundo usan slack
para conectar sus equipos de trabajo, unificar sus sistemas, y potenciar el
avance de sus empresas. Desde las compariias mas grandes hasta los
negocios mas pequenos, slack ayuda a los equipos de trabajo a tener una

mejor comunicacion. (Slack, n.d.)

Slack cuenta con una API con muchas funcionalidades y una documentacion muy completa.
Se estima que unos 155000 desarrolladores usan la APl semanalmente, segun un reporte de
VentureBeat (Jhonson, 2017)

La API de slack cuenta con varias tareas que pueden realizar los bots sobre la plataforma.

Incluyendo:

o Enviar mensajes a canales publicos, chats individuales o chats grupales. Pueden al
igual que un usuario publicar contenido con imagenes, emoticones, texto enriquecido,
etc.

e Recibir mensajes de tipo texto y archivos.

e Exponer comandos tipo slash que siguen el patron /<nombre-del-comando>
{argumentos>, y permiten invocar una respuesta desde el bot. Por ejemplo, escribir
/giphy gatitos devolvera una busqueda de imagenes de gatitos en la base de datos
de giphy.com.

e Exponer acciones del servicio a través de botones.

e Suscribirse a la APl de eventos en slack. Los bots pueden recibir notificaciones por
ejemplo cuando un usuario es agregado a un canal, responde a un mensaje, etc.

e Proporcionar funciones administrativas de un canal como invitar miembros, editar y

eliminar mensajes. (Shevat, 2017)
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3 OBJETIVOS

PROBLEMA A TRATAR

Al agendar reuniones se dan una serie de inconvenientes de logistica: la disponibilidad de
todos los asistentes, disponibilidad de salas de reuniones suficientemente grandes para
albergar a todos los implicados, la zona horaria no siempre es la misma, etc. Todas éstas
variables deben ser tomadas en cuenta por el organizador de la reunion, lo que le genera una

carga cognitiva fuerte y una pérdida de tiempo.

3.1 HIPOTESIS

Si se mejora la interfaz para gestion del calendario las salas de reunién, entonces se acelerara
el proceso para reservarlas, liberarlas y realizar todas las tareas necesarias para la
organizacion de calendarios, entonces también se solucionaran los problemas suscitados al
programar una reunion. Esto también contribuird a minimizar las confusiones y pérdidas de

tiempo.

3.2 OBJETIVO GENERAL

Mejorar la experiencia a los usuarios del Calendario de Google y reducir su carga cognitiva, a
través de una interfaz de usuario de tipo chat que sea capaz de realizar la parte administrativa

de la tarea y permita el acceso a la funcionalidad que ya conocen.

3.3 OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Conocer al usuario y entender sus dolores y necesidades, a través de la investigacion
centrada en el usuario.

e Realizar un mapeo de las caracteristicas de los distintos bots en el mercado que estén
enfocados a calendarizacion y gestion de citas.

o Definir si un asistente de chat o un asistente de voz se ajusta mejor a las caracteristicas y
necesidades de los usuarios.

e Producir una interfaz no visual, alternativa para el agendamiento de citas de calendario.

e Verificar una reduccioén en el tiempo que toma a los usuarios agendar una reunién con 5
personas utilizando la nueva interfaz, respecto de la interfaz visual.

e Verificar una reduccion en la dificultad percibida al agendar una reunién con 5 personas
utilizando la nueva interfaz, respecto de la interfaz visual.

e Verificar un aumento en la satisfaccion de los usuarios al agendar una reunién con la

nueva interfaz, respecto de la interfaz visual.
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4 METODOLOGIA

4.1 El modelo del Diamante Doble

Los métodos y procesos de diseno difieren en cada disciplina y especialidad, no obstante,
existen ciertas similitudes en el proceso creativo. El modelo del Diamante Doble, Creado por
el consejo de disefio de Gran Bretafia es una representacién visual de las fases del proceso

de diseno: descubrir, definir, desarrollar y entregar. (Schneider, 2015)

En todo proceso creativo, se producen una cierta cantidad de ideas (pensamiento divergente),
para luego refinar y seleccionar la mejor idea (pensamiento convergente), ésta analogia de
divergir para luego converger es lo que se representa en el diamante. El diamante nos muestra
que para un proceso de disefno esto debe suceder dos veces, una para definir el problema, y
la otra para crear una solucién. Uno de los errores mas comunes es omitir el diamante de la
izquierda y acabar produciendo una solucion para el problema equivocado. (Design Council,
2014)

Discover Define Develop Deliver

to focus upo potential solutic SO

Problem Definition

Problem

Design Brief

llustracion 3: Modelo del Diamante doble. Fuente: Design Council (2014)

El consejo de disefio tiene sus raices en la ingenieria industrial, por lo que describe un proceso
lineal, donde se entrega un producto fisico. ThoughtWorks presenta una adaptacién al modelo
del doble diamante, convirtiendo al segundo diamante en un proceso iterativo que se
desprende de la naturaleza maleable del software. El disefio en software consiste en crear
paguetes mas pequefos y entregar valor mas rapido. Luego con lo que se aprende el mercado

real, se refina y adapta la arquitectura de la solucion. (Schneider, 2015)
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DEFINE STRATEGY EXECUTE SOLUTION

Understand why & define how Create the outcome

vision & plan solution

trigger

UNDERSTAND DEFINE

llustracion 4: Modelo diamante doble de ThoughtWorks. Fuente: Schneider (2015)

Entender

A partir de un estimulo, que puede ser una idea, un insight, un cambio en el mercado, un
cambio macro econémico, etc. Antes de responder al estimulo, es | primer paso es entender
la condicion actual. Esta fase es divergente y exploratoria, una busqueda por nuevas
preguntas. A través de la observacion y la indagacion es posible revelar el comportamiento

de los clientes y el negocio. Se identifican oportunidades para futura consideracion.
Definir

Esta etapa representa la definicion del problema, es aqui donde se transforma toda la
informacion recolectada en insights sobre los que se puede actuar. Se identifica claramente

cual es el problema que queremos resolver.

Se converge hacia una estrategia, se traza un plan, se definen objetivos y como medirlos.
Esta estrategia inicial guia la ejecucion de una solucion, pero una estrategia deberia se debe

adaptar a medida que se hagan nuevos descubrimientos
Explorar

Basandose en la vision que se obtuvo de la etapa anterior, este cuadrante marca una etapa
divergente donde se generan soluciones y conceptos, es una fase de exploracion, donde se

refinan las ideas a través del prototipado y validacién de las posibles opciones.

Crear
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Esta es la etapa final donde se produce y entrega software funcional. Por una parte, se entrega
una solucion real, y por otra parte se obtiene retroalimentacion del mercado. Al ganar mas

entendimiento, nuevos insights alimentan y mejoran la estrategia.

DEFINE STRATEGY EXECUTE SOLUTION

Understand why & define how Create the outcome

trigger vision & plan solution

UNDERSTAND DEFINE CREATE

llustracion 5: EL diamante doble como un proceso iterativo (Schneider, 2015)

Es importante entender las distintas fases del modelo del doble diamante, ya que permite
decidir los métodos y actividades a seguir para alcanzar un objetivo de disefio. Desarrollar
una interfaz conversacional (CUI) difiere en muchas formas de desarrollo que se realiza
normalmente para una interfaz visual (VUI), o disefar interfaces especializadas para usuarios
con capacidades especiales. Sin embargo, para cada proceso de diseno se puede aplicar el

modelo del doble diamante para guiar la estrategia y ejecucion de la solucion.

4.2 El Doble Diamante Aplicado al DCU

“El principio fundamental para todos los proyectos de experiencia de usuario UX es que se
debe estar seguro de involucrar de alguna manera a todos los usuarios en el proceso de
diseno.” (Ceros, 2017)

El DCU plantea una serie de métodos y técnicas que nos permiten tener al usuario, en el
centro del disefo. A continuacion se listan los métodos DCU utilizados y en qué fase de del

desarrollo

4.2.1 Fase 1: Entender el Contexto

Se persigue conocer por una parte como interactian los usuarios con la herramienta de
calendarios en el dia a dia, sus principales usos, necesidades y las dificultades que enfrentan.
Y por otra parte es importante entender las soluciones que existen actualmente, y qué aportan

a los usuarios, para esto se utilizaron los siguientes métodos.

1. Encuestas y Entrevistas
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Se realizaron encuestas y entrevistas a los usuarios sobre el uso cotidiano de la herramienta.
La encuesta de cara a mapear los principales problemas que encuentran las personas sobre

el agendamiento y posterior uso de las salas de reuniones.

En las entrevistas semiestructuradas se buscé profundizar en los tipos de reuniones que tiene
cada persona, con qué personas se reunen, y cuales son las funciones de la herramienta con
las que tienen mayor interaccién y porqué, esto con la finalidad de descubrir cual es el valor
que les aporta la herramienta y definir si existen puntos de dolor que puedan ser aliviados con
una interfaz de chat, o si son funcionalidades que estan perfectamente integradas en sus

tareas diarias.

Los principales hallazgos de las encuestas y entrevistas estan documentados en el capitulo
5. Tanto el informe completo de las encuestas como el guidn de las entrevistas se pueden

encontrar en la seccion de Anexos.
2. Benchmarking

El benchmarking realizado se centra en las caracteristicas basicas de los principales chatbots
de calendario que funcionan sobre la plataforma slack. Robin, Meekan, Meeting Room Ninja,

MeetingBot y Joan. Estd documentado en el capitulo 5

4.2.2 Fase 2: Definir la Estrategia

3. Personas

Se utiliza la investigacion previa para elaborar las fichas de las personas que guiaran el

desarrollo futuro. Las personas también estan documentadas en el capitulo 5.

Con base en los resultados de las personas y sus puntos de dolor, se decidio prioriza el flujo
de agendar reuniones con grupos de personas, dejando de lado funcionalidades mas

puntuales como los recordatorios, citas recurrentes, etc.
4. Mapeo de escenarios

Se realiz6 un mapeo de escenarios para las funcionalidades escogidas, o que permitid
establecer una relacion entre las funcionalidades existentes en Google Calendar y su

contraparte en el chatbot. Este punto esta documentado en el capitulo 6.

4.2.3 Fase 3: Explorar las posibles soluciones

5. Experimento mago de Oz



29

Interfaz de chat para la gestion de reuniones en una oficina.

Pruebas de conversacion con usuarios reales, para entender el concepto y las implicaciones
de disefar una conversacion. Es el analogo a las pruebas de prototipos LoFi que se realizan

en el disefio de interfaces graficas.
6. Prototipado

Se realizé un prototipo sobre la herramienta Botsociety.io que esta disefiada especificamente

para hacer prototipos HiFi de Chatbots.
7. Evaluaciéon con usuarios

Para la evaluacion de la experiencia de usuario, se tomo6 como base la metodologia HEART

de Google y se decidio evaluar:

Impresion general del chatbot
Facilidad de uso percibida.
Rapidez de uso percibida.

Disposicion a usar el chatbot.

o M w0 bd =

Numero de citas agendadas correctamente.

Las pruebas de usabilidad fueron realizadas en modo guerrilla con 9 voluntarios sobre el
prototipo de Botsociety.io, si bien el software de prototipado tiene capacidades limitadas de
cara a las pruebas, los resultados arrojados fueron satisfactorios, y se pudo evidenciar que la
mayoria de los voluntarios si encuentra valor en el uso de una segunda interfaz para agendar

citas.

Durante las pruebas de usabilidad, también se pudo evidenciar ciertos cambios que se pueden

hacer al chatbot de cara a mejorar la interaccion.

4.2.4 Fase 4: Entregar una solucion funcional.

Se optoé por disefiar el chatbot con un modelo de conversacion guiada. Los flujos son mas
bien lineales y se entregan al usuario una serie de respuestas pre-definidas. Esto no solo
permite controlar el flujo de la conversacion, sino que reduce considerablemente el tiempo de
la interaccion, ya que seleccionar determinado boton es mucho mas rapido que escribir una
respuesta, lo cual es especialmente util al trabajar con dispositivos méviles donde la escritura

es incomoda por la limitacion de espacio del teclado en pantalla.

Tanto el prototipo como las pruebas de usabilidad fueron realizados con la herramienta

BotSociety.
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5 IDENTIFICACION DE REQUERIMIENTOS

En este capitulo se llega a entender y definir el disefio a ejecutar, la informacion aqui expuesta

engloba el trabajo realizado en las dos primeras fases del diamante doble.

Para entender el contexto y definir la estrategia se realizaron varias actividades propias del
DCU. Por una parte, se ha realizado un benchmarking de los principales bots de calendarios
en la plataforma slack, para entender el contexto actual y las funcionalidades esperadas de

dichos asistentes.

También se realizaron encuestas y entrevistas a los usuarios sobre el uso cotidiano de la
herramienta. La encuesta de cara a mapear los principales problemas que encuentran las

personas sobre el agendamiento y posterior uso de las salas de reuniones.

En las entrevistas semiestructuradas se busco profundizar en los tipos de reuniones que tiene
cada persona, con qué personas se reunen, y cuales son las funciones de la herramienta con
las que tienen mayor interaccion y porqué, esto con la finalidad de descubrir cual es el valor
que les aporta la herramienta y definir si existen puntos de dolor que puedan ser aliviados con
una interfaz de chat, o si son funcionalidades que estan perfectamente integradas en sus

tareas diarias.

Los principales insights del trabajo realizado se detallan a continuacion.

5.1 Benchmarking
Se realizd una investigacion del estado del Arte de los principales asistentes de citas de
calendario que funcionan sobre la plataforma slack. Se encontraron 5 productos en los que se

realizé6 una comparacion, y cuyos nombres son:

e Robin

e Meekan

e Meeting Room Ninja
o MeetingBot

e Joan

La Tabla 1 incluye una descripcion de las principales caracteristicas de cada uno de los bots

evaluados:
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Tabla 1: Descripcion de caracteristicas y limitaciones de los bots presentes en la plataforma slack. Elaboracion propia

Nombre

Caracteristicas

Limitaciones

Robin

Robin

-Agendado de reuniones en determinada sala.

-Sincronizacion con canales de chat: Slack y Cisco Spark(beta).
-Sincronizacion con: Google Calendar, Office 365 y Microsoft
Exchange.

-Integracion con canales de video llamada: Google Meet, Zoom y
BlueJeans.

-Inclusion de planos de la oficina, para posterior visualizacion de
disponibilidad de salas en tiempo real.

-Integracion con apps (Companion App) para dispositivos (Tablets,
displays) de manejo de reuniones dentro de las salas.

-Informe de reuniones en el calendario.

-Revision de zonas horarias para reuniones entre usuarios
a distancia.

-Identificacion de expresiones de tiempo y traduccion de
las mismas en fechas especificas.

-Notificacion de usuarios retrasados a una reunion y
solicitud automatica de tiempo de llegada.

Meekan

meekan

by Doodle

-Agendado de reuniones en determinada sala.
-Sincronizacién con el canal de chat Slack.

-Sincronizacion con: Google Calendar, Office 365 y iCloud.
-Manejo de recordatorios.

-Informe de reuniones en el calendario.

-Revision de zonas horarias para reuniones entre usuarios a distancia.

-Conexion con la base de datos de vuelos mundial.

-Identificacion de expresiones de tiempo y traduccion de las mismas
en fechas especificas.

-ID de usuario, para ofrecer opciones de reunion en base a
preferencias definidas e historial de selecciones.

-Integracion con canales de video llamada.
-Integracion con display de sala de reunion.
-Notificacion de usuarios retrasados a una reunion y
solicitud automatica de tiempo de llegada.
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Nombre

Caracteristicas

Limitaciones

Meeting Room Ninja

@JMeetingRqﬁma

-Agendado de reuniones en determinada sala.
-Sincronizacién con el canal de chat slack.
-Sincronizacion con: Google Apps (G Suite).

-Informe de reuniones en el calendario.

-Integracion con canales de video llamada.

-Integracion con display de sala de reunion.

-Revision de zonas horarias para reuniones entre usuarios
a distancia.

-Identificacion de expresiones de tiempo y traduccion de
las mismas en fechas especificas.

-Notificacion de usuarios retrasados a una reunion y
solicitud automatica de tiempo de llegada.

MeetingBot -Agendado de reuniones en determinada sala.
-Sincronizacion con el canal de chat Slack. Int . les de video llamad
. ., . -Integracion con canales de video llamada.
-Sincronizacién con: Google Calendar, Office 365 y Microsoft & ., . .,
Exch -Integracion con display de sala de reunion.
xchange. . . . .
R & . o . . -Revision de zonas horarias para reuniones entre usuarios
- -Informe de disponibilidad de otros usuarios y salas de reunion. . .
. . . . .. a distancia.
-Notificacion de usuarios retrasados a una reunion y solicitud . ., . . .,
iy . -Identificacion de expresiones de tiempo y traduccion de
automatica de tiempo de llegada. las mismas en fechas esnecificas
.. o . . ificas.
-Analisis de indicadores del calendario del usuario. P
-Informe de reuniones en el calendario.
Joan -Agendado de reuniones en determinada sala. -Informe de reuniones en el calendario.
-Sincronizacion con el canal de chat Slack. -Integracion con canales de video llamada.
-Sincronizacion con: Google Apps (G Suite), Office 365, Microsoft -Revision de zonas horarias para reuniones entre usuarios
LOAN Exchange 2010+ (Outlook), iCalendar (.ics) y CollegeNET 25Live. a distancia.

-Informe de disponibilidad de salas de reunion.

-Integracion con dispositivos (Joan display) de manejo de reuniones

dentro de las salas.
-Analisis de indicadores de uso de salas de reunion.

-Identificacidon de expresiones de tiempo y traduccion de
las mismas en fechas especificas.

-Notificacion de usuarios retrasados a una reunion y
solicitud automatica de tiempo de llegada.
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Se selecciond las funcionalidades mas relevantes ofertadas por los bots descritos
previamente; excluyendo las funcionalidades comunes para todos los sujetos de estudio, a fin

de resaltar unicamente las caracteristicas especiales de cada uno.

¢ Informe de reuniones en el calendario.

e Integracion con canales de video llamada.

e Integracion con pantalla de sala de reunion.

e Revision de zonas horarias para reuniones entre usuarios a distancia.

¢ Identificacion de expresiones de tiempo y traduccion de estas en fechas especificas.

¢ Notificacion de usuarios retrasados a una reunion y solicitud automatica de tiempo de
llegada.

Se evalud cada una de las caracteristicas en una escala del 1 al 10 con base en tres criterios

cuya ponderacion se destaca a continuacion.

e Informacién (0.3): Cuanta informacion aporta al usuario.
e Integracion (0.3): Se integra con las herramientas que el usuario utiliza?

e Usabilidad (0.4): ¢ Es facil de llegar?, ¢ es intuitivo?

El resultado de dicha evaluacion se presenta en el siguiente cuadro

Tabla 2: Evaluaciéon de las caracteristicas destacadas de los bots analizados. Elaboracion
Propia

Funcionalidades destacadas Criterios a evaluar y Ponderacion Calificacion

Informacion  Integracion Usabilidad

0.3 0.3 0.4
Informe de reuniones en el calendario. 8 6 8 7.4
Integracion con canales de video llamada. 1 8 8 59
Integracion con display de sala de reunion. 6 8 7 7
Revision de zonas horarias para reuniones
entre usuarios a distancia. 6 6 10 7.6

Identificacion de expresiones de tiempo y

traduccion de estas en fechas especificas. 3 8 9 6.9
Notificacion de usuarios retrasados a una

reunion y solicitud automatica de tiempo de

llegada. 8 5 8 7.1

De estas calificaciones se desprende que la funcion mas apreciada seria “Revision de zonas
horarias para reuniones entre usuarios a distancia”, el porque de esto es simple, una reunion
nos se puede agendar en el horario en el que uno de los usuarios no se encuentre en horas

laborables por lo que el revisar este detalle se vuelve totalmente necesario.
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La siguiente caracteristica mejor puntuada es “Informe de reuniones en el calendario”, esta es
otra de las funciones que el usuario emplea con gran frecuencia para estar al dia en las
reuniones a las que debe asistir y organizar de la mejor manera su tiempo dentro de su dia

de trabajo.

Finalmente, una caracteristica no muy comun entre los bots analizados, “Notificacion de
usuarios retrasados a una reunion y solicitud automatica de tiempo de llegada”, una
caracteristica que es muy util a la hora de eliminar pérdidas de tiempo a la espera de usuarios
que posiblemente olvidaron una reunién o que por algun motivo no enviaron ningun tipo de

informacion sobre el porque de su retraso o inasistencia a una reuniéon programada.

Finalmente se obtuvo una valoracion de los bots al sumar las calificaciones de las

caracteristicas que cada uno de ellos engloba.

Calificacion de los distintos Bots

Meekan [N

MeetingBot
Robin

Joan

Meeting Room Ninja
0.0 2.0 4.0 6.0 8.0

llustracién 6: Bots ordenados por su calificacion final. Elaboracion propia
Destacandose Meekan como el bot con las mejores caracteristicas con una puntuacién
bastante superior al promedio de caracteristicas obtenido por el resto de bots, éste a pesar
de que como se ve en el cuadro de caracteristicas, aun tiene varias oportunidades de mejora,

constituye uno de los mejores bots presentes en el mercado.

Por otro lado esta el caso de Meeting Room Ninja, un bot bastante simple, con caracteristicas
nada especializadas pero que cumple el objetivo de agendar reuniones de manera automatica

al ser solicitadas por el usuario.

5.2 Identificacién de los usuarios y el contexto de uso

El primer paso de un disefio centrado en el usuario debe ser necesariamente identificar

quiénes son esos usuarios.

e ;A quien va dirigido el producto que estoy proponiendo?
e ;Cual es la tarea o conjunto de tareas que necesitan llevar a cabo en la herramienta
de gestion de Calendarios?

e ; Cuales son los puntos de dolor en su proceso actual?
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e ;Porqué utilizan o no una funcionalidad determinada en su herramienta actual?
e ;Qué tipo de interacciones son las mas frecuentes con su herramienta actual?

e ; Cual es el contexto habitual de uso?

Y utilizar esta informacion para generar personae que representen a nuestros usuarios, para
poder generar empatia y disefar productos que les sirvan, que puedan comprender, y les
permitan alcanzar sus objetivos de manera rapida, eficiente y sin complicaciones. (Wilshere,
n.d.)

5.2.1 Encuestas y entrevistas

La presente investigacion se centra en los funcionarios de la Empresa Thoughtorks Ecuador,
una consultora de software que trabaja con metodologias agiles. La empresa se conforma de
al menos 100 personas repartidas en el area de servicios profesionales (consultoria) y el area
operativa (administracion, finanzas, recursos humanos). Se realizaron encuestas y entrevistas
a personas tanto del area de servicios profesionales como del area operativa. En las
encuestas se obtuvo 57 respuestas, y adicionalmente se realizaron entrevistas a 5 personas.
A continuacion, se presentan los hallazgos mas importantes de las encuestas y entrevistas

que se llevaron a cabo.

El 97.4% de los encuestados utiliza la herramienta proporcionada por la empresa para su
gestion de calendarios que es el calendario de Google, por lo que el prototipo que se presenta
en los siguientes capitulos estd enfocado a integrarse al calendario de Google. Las tres

respuestas adicionales que se obtuvieron fueron Outlook, Spark y el calendario de OSX.

Qué herramienta usas normalmente para la gestion de calendario de la

oficina?

57 out of 57 people answered this question

94.7% Google Calendar 54 Responses
5.3% Other 3 Responses

llustracion 7: 94.7% de los encuestados utiliza Google Calendar. Elaboracion Propia

Se pidi6 a los participantes que graduaran la frecuencia con que realizan ciertas actividades
y se encontré que la mayoria lo usa principalmente para revisar cual es su siguiente reunion
(72% respondid que siempre), seguido de agendar reuniones puntuales (56%) y reuniones

recurrentes (35%).

ThoughtWorks trabaja con metodologias agiles por lo que gran parte de las mencionadas
reuniones recurrentes, son los denominados sprint planning, retrospectivas, daily stand-up

meeting, etc.



En las entrevistas se evidencié que tanto los equipos de desarrollo como las personas de

operaciones, tienen grupos de personas con las que se reunen mas frecuentemente.

5.2.2 Puntos de dolor

Un punto interesante que se pudo evidenciar tanto en las encuestas como en las entrevistas
es que, al agendar reuniones, es dificil encontrar una hora que funcione para todos los
implicados (59.6% respondié que le sucedié por lo menos una vez en la semana previa a la

encuesta).

Cabe destacar que en la pregunta abierta: Nombra una funcionalidad de tu herramienta de
gestion de calendarios que consideras valiosa. 19 respuestas estuvieron relacionadas con la
posibilidad de ver en pantalla los calendarios de varias personas a la vez para agendar
reuniones, y 4 nombraban directamente la funcionalidad de Find a Time del calendario de
Google, que permite ver en paralelo la jornada de varios compaferos e incluso agregar salas

de reuniones para identificar rapidamente una hora que sea comun para las personas.

EVENT DETAILS  FIND A TIME

TODAY < > Tuesday, July 17,2018 Day ~ Some guests * Allrooms ~ @

10am La Carolina (10) l

Tue Carla. Jorge Jorge 2ully Antisana (6)
1 7 11:30am 11:30am 12:30pm 11:30am 11:30am
—
1

I |

busy Leaming sessions
12pm, Quito-F - SRR 12pm.

|

12pm -Cotopaxi (12) [ng‘

Cita medica
2:30 - 3:30pm

Home office
3-6pm

3pm Orquidea (6) [Zoom]

6pm

pm

llustracion 8: Vista de la funcionalidad FIND A TIME, que permite ver varios calendarios a la vez, para agendar
una sala de reunion. Elaboracion propia.

Al verse reflejada a la vez como una funcionalidad que la gente considera valiosa y como un
punto de dolor, es un indicio claro de que ésta es una funcionalidad clave que se podria

beneficiar del uso de una interfaz de usuario distinta, en este caso a través de chat.
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Otro punto que se encontré en las entrevistas: es que la complejidad aumenta cuando
aumenta el numero de asistentes a una reunion, uno de los entrevistados mencioné que
cuando son hasta cuatro personas, no considera esencial utilizar Find a Time, sino que le es

suficiente agregar otros calendarios a su vista principal, y crear una invitacion.

Es interesante mencionar que, al preguntarles cuanto tiempo estiman que les tomaria una
tarea de agendar una reunién para seis personas, las respuestas varian de 5 a 15 minutos.
Se realiz6é una pequefia prueba de usuario para corroborar esta informacion, y en general la
tarea les tom¢ alrededor de 3 a 5 minutos. De esto se infiere que, si bien la tarea es rapida,

no se la percibe como tal.

5.3 Personas

Una persona es una herramienta para conceptualizar, resumir y comunicar la investigacion
que se realizé con usuarios. Las personae no son usuarios reales, sino una sintesis de los

comportamientos y objetivos de muchos usuarios. (Cooper, 1999) (Goltz, 2014)

La principal razdn para adoptar el uso de personae, es asegurar que el disefio esta enfocado
a los usuarios como son en realidad, y como de verdad se comportan (Cooper, 1999). El uso
de personae, permite evitar ciertos errores comunes, como el disefar Unicamente para un
grupo de usuarios, o disefiar para unos usuarios CoOmo se espera que sean, pero N0 Como son

realmente, e incluso el error mas comun del disefo: disefiar para uno mismo (Wilshere, n.d.).
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"El tener las cosas programadas siempre a la
misma hora ahorra tiempo y permite tener una
rutina que me ayuda a organizar mi tiempo y
concentrarme en mi trabajo."

Edad: 35
Ocupacion: Desarrollador de Software
Ubicacion: Quito-Ecuador

Objetivos

¢ Producir cédigo de alta calidad.

* Estar al tanto de las decisiones gue se toman en el equipo de trabajo.

* Automatizar la mayor cantidad de procesos para dedicarle su tiempo y
esfuerzo a escribir cédigo.

Principales Problemas

* Reunirse con su equipo fuera de las cosas pre-programadas le consume
tiempo porque tiene que balancear las agendas de las demds personas y
asegurarse de que existan salas de reuniones disponibles.

* La herramienta de calendarios no identifica autométicamente que una sala
de reuniones estd ocupada, y en ocasiones se gueda sin un lugar donde
reunirse.

Bio
Juan ha sido desarrollador de software por 7 afios. Trabaja en un eguipo agil

donde los sprints son de dos semanas. La mayor parte de sus reuniones son
las clésicas del ciclo agil.

Su trabajo diario involucra un equipo interdisciplinar de 12 personas, la mayoria
de sus compafieros estdn en el mismo espacio de trabajo y prefiere acercarse
y preguntar a las personas, a la comunicacién asincrona o programar
reuniones formalmente.

Funcionalidades

Preferidas

Recordatorios

Find a Time

Usos del
Calendario

Ver sus tareas

Agendar reuniones

Buscar salas

Ubicar personas

Recordatorios

Reuniones
Recurrentes

llustracioén 9: Ficha Persona de Juan. Elaboracion Propia



Ana Garcia

"Poder contar con toda la
informacién en un solo lugar; tanto
del calendario de mis comparieros
y clientes en sus respectivas zonas

horarias, como el de las salas de
reunion con su, ubicacion, tamafio y
equipos, resulta de gran utilidad a
la hora de organizarse y trabajar
con equipos distribuidos.”

Edad: 30
Ocupaciéon: Analista de Negocio
Ubicacién: Quito - Ecuador

Objetivos

e Ayudar a sus clientes a encontrar la mejor solucién.
¢ Reunir al equipo més idéneo para resolver un problema especifico.

Principales Problemas

e Para llevar el control de los grupos tiene que utilizar un hilo de correo electrénico donde
estdn en copia todos los involucrados.

* Necesita sincronizar el calendario de dos proveedores

* Para poder ser utilizadas, las salas de reuniones deben incluir cuantas personas caben, y si
cuentan con equipo para videollamadas.

Bio
Ana trabaja en un equipo de desarrollo &gil, el equipo esté distribuido entre personas de
varios paises. El equipo incluye varios desarrolladores y personas del cliente.

Dentro de su equipo forma grupos de trabajo temporales para solucionar cosas
especificas. Tiene que tomar en cuenta la zona horaria de todos en el momento de
programar reuniones.

Al no estar fisicamente presente en las oficinas, Ana se apoya en la informacién del la
herramienta para seleccionar las salas donde se van a reunir sus compafieros.

Funcionalidades
Preferidas

Usos del

g O
o D
" D
g 5
s Q.
@ Q

=,

@)

Agendar Reuniones

Buscar Salas

Ubicar Personas

Recordatorios

)
0]
c
=
]
3
0]
wn

Recurrentes

llustracién 10: Ficha persona de Ana. Elaboracion Propia
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5.4 Exploracion de Funcionalidades del Calendario de Google

40

Google Calendar es una aplicacion para la gestion de citas y eventos tanto de manera

individual como colaborativa. La descripcion oficial de las funcionalidades de la herramienta

dice:

“Con Google Calendar, puedes programar rapidamente reuniones y

eventos, asi como recibir recordatorios sobre las proximas actividades, por

lo que sabras en todo momento que debes hacer a continuacion. Calendar

se ha disefiado para equipos, por lo que resulta muy facil compartir tu

agenda con los demas y crear varios calendarios que tu y tu equipo podéis

utilizar conjuntamente.” (Google, n.d.)

Tabla 3: Listado de funcionalidades del Calendario de Google. Elaborado con informacion

oficial de Google (n.d.).

Funcionalidad Sub-Tarea Se incluye en el Bot?
Programar Eventos -Crear un evento Si
-Invitar usuarios S7
-Reservar salas y recursos S7
-Afiadir detalles de eventos St
-Guardar o actualizar eventos y notificarlo a los invitados S7
-Responder a eventos No
-Consultar qué invitados asistiran al evento No
-Eliminar y restaurar eventos St
Crear recordatorios -Crear un recordatorio personal No
-Cambiar un recordatorio personal No
-Completar o quitar un recordatorio personal No
Compartir y ver calendarios -Compartir tu calendario con alguien No
-Ver los calendarios de otros usuarios No
-Crear un calendario compartido No
-Importar y exportar eventos y calendarios No
-Eliminar un calendario No
Personalizar un calendario -Gestionar notificaciones de eventos No
-Elegir la vista del calendario No
-Cambiar el aspecto de un calendario No

El Calendario hace buen uso de las metaforas visuales y tiene una vista diaria y semanal a

manera de agenda, con detalles de los eventos a la hora que estan programados, y una vista

mensual muy similar al calendario de papel, con los nombres de los eventos en el dia que
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corresponden, sin agregar detalles. Las principales funcionalidades de la herramienta se
detallan en la tabla 4.

5.4.1 Descripcion de las funcionalidades del calendario de Google

A continuacién una breve descripcion de las funcionalidades del calendario.

54.1.1 Programar eventos

o Eventos como reuniones puntuales o recurrentes, asi como eventos que se realizan
con la asistencia de varias personas, pueden crease mediante la opcién “crear eventos

del calendario de Google.

Anadir un titulo y una hora

D )

®©  16dejulde2018 - 16dejulde2018 ANADIR UNA HORA

MAS OPCIONES GUARDAR

llustracion 11: Pop-up que se visualiza en la opcion: “crear eventos”. Fuente: (Google, n.d.)

e Los eventos pueden crearse de manera directa dando clic en una fecha del calendario
o mediante el botdn con el signo “+” en su parte central. Posterior a esto el calendario

de Google solicitara el definir el resto de parametros del evento.

X Afade un titulo

16dejulde2018 a 16dejul de 2018

Todo el dia No se repite ~

INFORMACION DEL EVENTO  VER DISPONIBILIDAD INVITADOS
9 Afiade una ubicacién Afadir invitad
3 Afiadir conferencia ~
Los invitados p
A ARADIR UNA NOTIFICACION [ Editare
v Invitar ¢
(3 ronaldrd10@gmail.com @ ~ 2 )
Verlali
[ Disponible ~  Visibilidad predeterminada ~ (2

llustracion 12: Vista detallada de la creacion de eventos. Fuente: (Google, n.d.)

¢ Donde se definiran caracteristicas como; el nombre del evento, una breve descripcion,
los invitados al evento, el lugar donde se llevara a cabo, es decir la sala de reunion

que se utilizara y los recursos necesarios para la misma, posteriormente utiliza la



42

Interfaz de chat para la gestion de reuniones en una oficina.

opcion “ver disponibilidad” (Find a time) para determinar si el evento puede

desarrollarse en la fecha escogida o si ésta debe cambiarse.

SALAS

Afadir salas
Solo las salas disponibles +

la

o.m:l

528008

llustracion 13: Seleccion de salas de reunion. Fuente: (Google, n.d.)
Finalmente la herramienta permite el guardar el evento creado con la opcion de notificar a los

usuarios que deben asistir; permitiendo a éstos usuarios el responder confirmando o no su

asistencia al evento y al creador del mismo, el realizar modificaciones o eliminar dicho evento.

54.1.2 Crear recordatorios:
Esta opcion del calendario de Google permite al usuario el agregar recordatorios dentro de su
calendario, los cuales pueden variar en su tiempo de duracion, dependiendo de las

necesidades del usuario. (Google, s.f.)

: " x |&—]
1 recordatorio
7/
O
Recordatorios MARCAR COMO COMPLETADO
O
. x |& =
2 recordatorios
v

llustracién 14: Creacion de recordatorios en el calendario. Fuente: (Google, n.d.)
Una vez agregados los recordatorios, dentro de una fecha y hora determinadas, la

herramienta permite al usuario realizar tareas administrativas sobre los mismos, tales como;

eliminarlos, ocultarlos o eliminarlos, de manera rapida y simple.
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54.1.3 Compartiry ver calendarios:
La herramienta de calendarios de Google también cuenta con esta versatil opcion para
compartir calendarios; ya sea de manera publica, dentro de una organizacién o con un grupo

especifico de usuarios a los cuales se les otorgan permisos de acceso.

< Configuracion

Permisos de acceso

o Compartir piblicamente v
. Compartir con Solarmora, Inc v

Permisos o CREAR ENLACE PARA COMPARTIR

de acceso

COK“\DE\H r con determinadas personas

- AN

llustracion 15: Opciones de comparticion de calendarios. Fuente: (Google, n.d.)

Una ves obtenidos los permisos necesarios, es posible también, el observar el calendario de
otros usuarios, traslapado con el propio, para de esta manera tener una vista completa del
calendario de los usuarios que por ejemplo pueden ser requeridos para determinada reunion
y de esta manera identificar facilmente en que fecha y hora todos tienen disponibilidad para

asistir a dicha reunion.

5.4.1.4 Personalizar un calendario:

Esta opcion le permite al usuario el manejo, de como se le notifica sobre eventos proximos a
ocurrir en su calendario, con opciones que van desde; una notificacion audible o una visual
emergente, hasta un correo electronico. Asi como de la manera en que el calendario se
visualiza en la ventana de su ordenador, permitiendo al usuario cambiar la vista de los dias
del mes, los eventos pasados y futuros, los calendarios activos y la gama de colores utilizada

para decorar la venta.

HOYy < > Semana ¥

Programa
Dia
4 5 6 7 8 9 Semana
Mes

Ao

4 dias

ar fines de seman

O

llustracién 16: Personalizacion de calendarios. Fuente: (Google, n.d.)
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5.5 Definicién de las funcionalidades que debe tener el prototipo

El bot que se planteo desarrollar en este proyecto tiene como finalidad, el facilitar al usuario
la gestion de eventos en calendario, para lo cual es necesario el ejecutar varias sub-tareas
que permitan realizar dicha funcionalidad de manera agil y adecuada. Estas sub tareas se

muestran a continuacion:

Tabla 4: Funcionalidades presentes en Calendar, que debe tener el prototipo

Funcionalidad Sub-Tarea

Programar Eventos -Crear un evento
-Invitar usuarios
-Reservar salas y recursos
-Afiadir detalles de eventos
-Guardar o actualizar eventos y notificarlo a los invitados

-Eliminar y restaurar eventos

Dejando de lado sub-tareas para; creacion de recordatorios, visualizacion de calendarios o
personalizacién de los mismos, las cuales no agregan ningun valor a la funcionalidad

planteada para la satisfaccion de la necesidad identificada.
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6 DESCRIPCION DEL PROCESO DE DISENO

El producto final que se espera de este trabajo es una nueva interfaz de tipo conversacional
que se construira sobre la base del calendario de Google y que correra en paralelo con el
mismo. Se busca ofrecer a los usuarios una segunda forma de crear citas de calendario dentro

de una aplicacion que ya conocen y con la cual se encuentran familiarizados.

Este trabajo no contempla el disefio de una nueva aplicacion de calendario, ni tampoco ofrecer

mejoras a la interfaz grafica actual.

INTERFAZ
GRAFICA
API DE
GOOGLE
IINTERFAZ
USUARIO DE CHAT

llustracion 17: El bot que se plantea es una segunda manera de acceder al Calendario de Google. Elaboracion
propia.

Al ser un bot que se construye sobre la base del calendario de Google, es oportuno echar un

vistazo a las funcionalidades que este ofrece.

6.1 Mapeo de escenarios

Los escenarios son historias ficticias, en las que una persona alcanza un objetivo a través del
uso de un producto. El escenario se enfoca en las motivaciones del usuario, y documenta el

proceso a través del cual el usuario le da uso al disefo propuesto.

El uso de escenarios es una herramienta muy comun en el proceso de ideacion, ya que
ayudan a visualizar como se va a utilizar el producto propuesto. Los escenarios también se
pueden usar para determinar en qué area enfocarse al momento de hacer las pruebas con
usuarios, y proveen un punto de partida para saber como se va a probar. (Interaction Design

Foundation, n.d.)

El mapeo de escenarios es una técnica que permite identificar de manera visual las tareas
que tienen que desempenar los usuarios, dentro de un contexto especifico de uso. (Turner,
2010)

El mapeo de escenarios se lo realiza partiendo de una persona previamente definida, en un
contexto especifico, es importante identificar el objetivo al que la persona desea llegar dentro

de ese contexto, y los pasos para conseguirlos. Un buen contexto debe identificar:
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Quién
Qué
Donde

Porqué

El siguiente paso es mapear el proceso paso a paso utilizando notas adhesivas, de distintos

colores para cada uno de los tipos de informacion:

PASOS: Qué hace el usuario de manera secuencia. Identificar los pasos para llegar a
dicho objetivo.

COMENTARIOS: Informacion relevante que puede ayudar al diseno.

PREGUNTAS: dudas o asunciones que se suscitan en una parte del proceso.

IDEAS: o sugerencias que puedan aportar al disefio.

Ques Com
Key SlepJ tion J menlJ Kea J

llustracion 18: Ejemplo de la leyenda de colores de un mapeo de escenarios. (Turner, 2010)

Para este disefio en especifico, se modificaron los puntos a mapear tomando en consideracion

que se esta mapeando funcionalidades ya existentes en la interfaz visual del calendario de

Google. Se decidié por los siguientes:

Azul: Pasos
Rosado: Problemas
Amarillo: Funcionalidades esperadas en el bot.

Naranja: Variables que intervienen en el proceso.

Como se observé en el punto 6.1, la interfaz del calendario de Google es muy robusta a la

hora de presentar informacion de manera visual a los usuarios; en las encuestas y entrevistas

se pudo evidenciar como problema, que el tiempo y esfuerzo cognitivo que requiere agendar

reuniones con grupos grandes es desproporcional al requerido para las demas tareas, ya que

es el usuario quien tiene que balancear los calendarios de todos los implicados. Es por esto

que el foco del presente disefio se centra en el agendamiento de salas, y las tareas que se

espera que el usuario sea capaz de llevar a cabo a través del bot estan estrechamente ligadas

a éste flujo:

Crear un evento
Invitar usuarios

Reservar una sala
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e Guardar un evento
e Eliminar un evento
e Modificar un evento

e Notificar a los asistentes

e Crear grupos para facilitar el agendamiento frecuente.

e Invitar a grupos

47

6.1.1 ESCENARIO 1: Ana necesita agregar una nueva reunion con 5 personas.
CONTEXTO: Ana esta a cargo de la organizacion de un evento publicitario que
se llevara a cabo dentro de dos meses. Ana decide reunir un equipo de trabajo
y los ha convocado a todos a una primera reunién para definir quién se encargara
de cada tarea.

Envior measae
g o w  Par RS eads s
Saldo | }.‘::‘ o 5"“"5‘2' = “"“‘“‘“""‘ | de
L e o S T L=, [:—"i h:.-.,u....,
— |
(=) - e N-:h“;* oo
:) W ”ﬁr?' lde b mitmas L““:":A
V) =y Solioder
fates Hempo de

Foncionalidad

—
L

| SR e

regparida US> Lojana'c\:

llustracién 19: Técnica del mapeo de escenarios aplicada al escenario 1. Elaboracién propia.
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» Interfaz

Interfaz
conversacional

visual

Abrir el calendario

Sacar tiempo para
agendar reuniones

Saludo inicial

Abrir ventana de nueva
reunion, seleccionando
una fecha

Abrir vista detallada,
dando clic en "Mas
opciones”

A menudo es incomodo el
ir a una vista detallada en
dos pasos

Seleccionar la pestana de
“find a time"

Tomar en cuenta el
cambio de zona horaria

Hora

Dia

r-----------------

l LEYENDA:

Paso

Problema

Funcionalidad
requerida

Variables

llustracion 20: Mapeo del flujo de agendamiento de una reunion (ESCENARIO 1).

Agregar los participantes
de la reunién

Se requiere agregar a
todas las personas cada
ves que se agenda una
reunion a pesar de que se
repitan las mismas

Posibilidad de generar
grupos de personas

Personas

Grupos

Agregar la sala en la que
se desea realizar la
reunion

A menudo olvida agregar
una sala de reunion

No hay salas disponibles

Las salas disponibles no
cuentan con los
requerimientos de
espacio/audiovisuales

Solicitar sala de reuniones
a utilizar

Recomendar salas
baséandose en la
capacidad de las mismas

Sala

Seleccionar un espacio,
donde todos, incluida la
sala tengan disponibilidad

No hay una hora en la que
todos se encuentren
disponibles

Seleccionar una sala es
mas complejo mientras
mas personas hay

Cuando no hay un espacio
de disponibilidad
compartida, se tiene que
negociar fecha de reunion
con los participantes

Presentar varias opciones
de tiempo

Buscar espacio en varios
calendarios

Solicitar tiempo de
duracién de la reunion

Elaboracién propia.

Definir las caracteristicas
de la reunién: Nombre,
descripcion,
requerimientos de
audiovisuales

A menudo olvida agregar
detalles a la reunion
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Enviar la reunion a los
calendarios de los
asistentes y si se requiere,
enviar correos de
invitaciéon

A menudo envia
recordatorios por error

Definir caracteristicas de

la reunién

Enviar mensaje
informando los parametros
de la reunién que se
agendo
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6.1.2 ESCENARIO 2: Juan debe modificar una sala para una reuniéon previamente
agendada.
CONTEXTO: Juan tiene una reunioén de planificacion, con su equipo de trabajo de
7 personas, todos los jueves a las 4 de la tarde. Su cliente le ha informado que el
proximo jueves van a asistir tres personas mas por lo que necesita buscar una
sala de reuniones mas grande para acomodar a todo el grupo. Juan debe incluir a

David que trabaja en otra ciudad donde la zona horaria esta dos horas mas

adelante.

4
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llustracion 21: Juan debe modificar una sala para una reunion previamente agendada. Elaboracion propia.
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Eliminar la sala con la que Actualizar calendario de

Ingresar a la reunién a Seleccionar una sala de la y asistentes y solicitar el
editar lista de disponibles £o ag(::ﬁg rLaﬁ:::mén envio de invitaciones por
correo, de ser necesario
A menudo olvida eliminar
.@ = No existen mas salas la sala con la que se
% 2 disponibles agendo la reunion

previamente

Las salas disponibles no
cuentan con los
requerimientos de
espacio/audiovisuales

Enviar mensaje de

Llamar al bot con un 2:::; g;:izgz‘:zr:f;?: Ault: :l::n;r;a; ;ae:g})algon confirmacion de la
comando pre establecido ; S e A reunion, con la
cantidad de participantes reunion previamente foraacin alializada

® _—
NS Ofertar salas a distintas
8 1] horas cuando no hay
o8 opciones validas
€0
= >

c

Q

o

Dia Hora Personas Salas

r-----------------

| LEYENDA: Paso Proplema  "pocnalded Variables

L-----------------
llustracién 22: Mapeo del escenario para cambio de sala en una reunion preexistente. Elaboracion propia.

6.2 ldentificacion de los elementos del sistema

6.2.1 Extracciéon de Entidades

Las entidades son los elementos principales de la conversacion. La extraccion de entidades
se refiere a la capacidad del bot para reconocer y procesar estos elementos dentro de la
conversacion. Una conversacion guiada, debe ser capaz de llevar al usuario a través de una

secuencia de pasos de donde se extrae esta informacion. (Shevat, 2017)

Las plataformas para construcciéon de chatbots, tienen complejos sistemas de inteligencia
artificial para el reconocimiento y extraccion de entidades, por lo tanto, el trabajo del disefiador

consiste en definir correctamente cuales van a ser dichas entidades.

El chatbot de calendarios debe ser capaz de reconocer personas y salas de reuniones,
ademas de ser capaz de identificar correctamente fechas, horas y referencias temporales

relativas.
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~——

6.2.2 Mapeo de intencion

Dia Hora Duracién Persona Grupo Sala
=  Hoy forrlr:ato de hasta las 4 nombre =  grupo nombre
ora
= Mafana por 30 correo = equipo capacidad
minutos electrénico quip P
| | formato de nombre
fecha del grupo

~——

llustracion 23: Entidades que intervienen en el proceso. Elaboracion propia

Un Intent es un término utilizado para identificar programaticamente la intencion del usuario,

a partir de la cual el chatbot debe ser capaz de realizar una accion especifica, basandose en

la intencion que detecta. (Khan & Das, 2017).

Para desempenar una tarea especifica, el bot primero debe ser capaz de reconocer si el

usuario esta intentando agendar una reunidén, modificar una cita o borrar una cita

anteriormente creada, cada una de estas acciones debe ser correctamente identificada como

un intent. Algunos frameworks, como LUIS.ai, de Microsoft, utilizan algoritmos de aprendizaje

automatico (en inglés machine learning), para reconocer intents de manera automatica. (Khan
& Das, 2017)

El mapeo de intenciones para el presente diseno se encuentra en la tabla 5.

Tabla 5: Mapeo de intencion y entidades asociadas a cada funcionalidad. Elaboracion propia

Flujo

Funcionalidad esperada

Intencion del usuario

Entidades que intervienen

Crear un evento

Crear evento

fecha, hora, duracion

Programar eventos  Invitar usuarios Agregar invitados personas
Reservar salas Reservar salas sala
Guardar eventos eventos
Eliminar eventos Eliminar Eventos eventos
Modificar eventos Modificar Eventos eventos
Notificar a los asistentes personas

Grupos Crear grupos Crear grupos personas
Invitar a grupos Agregar invitados grupos
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6.2.3 Retencion de Contexto

Al tratarse de tareas secuenciales que requieren una lista de entradas por parte del usuario
para poder generar una respuesta. Es importante que el bot sea capaz de recordar, por
ejemplo, qué sala seleccion6 el usuario, a qué hora quiere agendar la cita, quienes y cuantos
asistiran a la reunién, etc. Los frameworks mas populares estan en capacidad de retener
contexto en el flujo de la conversacion, no lo ofrecen en sus opciones por defecto, sin embargo

suele estar entre las opciones mas complejas.

6.3 Prueba exploratoria: Experimento Mago de Oz

El experimento Mago de Oz, es un proceso donde el disefiador pretende ser el bot y se llevan
a cabo conversaciones con los usuarios. El experimento lleva este nombre porque “El

maravilloso Mago de Oz”, en el libro resulta ser un hombre tras una cortina.

Este método permite a los disefiadores explorar el comportamiento de sus usuarios sin tener
que escribir una sola linea de cddigo. Este proceso permite identificar preguntas redundantes,
entidades ocultas, complejidades adicionales que deban ser tomadas en cuenta y también
descubrir patrones de comunicacion en las personas. Durante estas pruebas se descubren
pautas de situaciones donde es mas adecuado utilizar controles adicionales en lugar de texto

plano, o esperar entradas que no se consideraban inicialmente. (Shevat, 2017)

Este experimento se lo realizé en la fase exploratoria, con dos personas como un primer

acercamiento a la idea de plantear un bot para calendarizacion de reuniones.
De esta experiencia se logré extraer los siguientes puntos de aprendizaje:

e Existen muchas maneras de pedir algo.

o Es preferible presentar a los usuarios un modelo de las preguntas que pueden hacer.
e Esimportante tener un manejo adecuado de errores.

e Siel usuario es quien guia la conversacion, hay que tomar en cuenta que la misma se

puede salir de contexto.



53
Interfaz de chat para la gestion de reuniones en una oficina.

Evitar preguntas que lleven a una Hola! soy Eli tu bot de calendario. Tengo acceso a
respuesta de tipo si/no tu calendario y el de otros twers. Deseas
agendar una reunién? 20:03
Hola Eli. Si por favor
Dar un ejemplo puede ayudar al usuario a Por favor se més especifica, puedes por ejemplo
presentar una entrada en el formato pedirme: agendar una reunion con David a las
requerido. tres de la tarde el martes. 20117
Agendar una reunién con Luz Unda el lunes 4 a la
3 dea tarde] e

Lo siento. Luz no tiene disponibiliggd a esa hora
pero tiene libre a partir de las 16:30 Deseas

. . . . ?
Es necesario manejar expresiones de tiempo. agendar a esa hora 20:20

Hay que considerar las distintas entradas

Esta mi calendario disponible a las[17:007

posibles.
Si, tu calendario est4 disponible de17 a 18
20:48
Entonces agéndala a las[17:00/por favor
La quieres de 30 minutosio de'1 hora?
20:50
La confirmacién implicita no es De[3 minutos! 5
suficiente para evitar errores.
Se puede utilizar botones para limitar las De 17:00 a 17:03 tengo disponibles las salas
entradas de tiempo, como: 1 hora, 30 Huarmi. Quillota y Chimborazo. En q cual quieres
minutos, etc. agendar? 20:54 W/

Huarmi

Listo! Agendado el lunes 4 de junio de 17:00/a
117:03en la sala Huarmi =

59

llustracion 24: Ejemplo de Experimento Mago de Oz. Elaboraciéon propia

Por estas razones se optdé por un modelo de conversacion guiada que muestra al usuario
ejemplos de una entrada adecuada. Y ademas ofrece una serie de botones para avanzar al

siguiente paso.

Eli 1447
/Kapak necesito una reunion el Martes
con @Fanny, @Yadi y @Jorge.

.-2 Kapak 14:47

- OK Eli!!
:Cuanto tiempo durara tu
reunion?

60

Otro

llustracion 25: El uso de botones permite utilizar lapsos de tiempo predeterminados. Elaboracion propia
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Este modelo ofrece dos ventajas. Por una parte, permite al bot controlar el flujo de la
conversacion y asi prevenir ciertos errores, por otra parte, genera una interaccion mucho mas

rapida, ya que seleccionar botones es mucho mas rapido que escribir.

6.4 Diseno conversacional

Las conversaciones se disefian desde una perspectiva distinta que las interfaces visuales. En
una conversacion es necesario tomar en cuenta que los flujos generalmente no son lineales,

y que el usuario puede entrar y salir de la conversacién en cualquier punto.

6.4.1 Estructura
La estructura se bosqueja de manera similar a escribir un ensayo o una historia. Debe tener
un punto de entrada y una lista de los principales caminos por donde el usuario puede

navegar. (Frazier, 2018)

6.4.2 Escritura del Guion

Para el guion es recomendable iniciar por los flujos concretos de la aplicacion, los mismos
que se estructuraron en el punto 6.4.2. En este proceso es importante identificar posibles
ramificaciones, errores, flujos adicionales y puntos en los que pueda ser preferible anadir

controles enriquecidos. (Frazier, 2018) (Shevat, 2017).

El guion fue escrito entre dos personas de manera similar al experimento mago de oz. Una
del ellas es el bot y otra hace las solicitudes. Se escribieron varias conversaciones tomando

en cuenta posibles cambios en la conversacion, y situaciones inesperadas.
6.5 Estructuray guion de los principales flujos

6.5.1 Saludo inicial y proceso de induccién
Al igual que en los seres humanos, la primera impresién del bot es importante. El saludo inicial

debe ser consistente con la personalidad y la identidad de marca. (Frazier, 2018)

La primera vez que el usuario interactia con el bot es necesario explicar para qué sirve y
como esto da valor al usuario. En una interfaz grafica, los usuarios son capaces de inferir el
propdsito de la aplicaciéon a través del contexto. En una interfaz de chat esto no es posible,
por lo que el bot debe ser capaz de responder a la pregunta “; Para qué me sirve?” (Shevat,
2017)

Solicitar
permisos de =l Ejemplo de uso Ea=ll Usuario crear
Calendario un evento

. Proponer al
Saludo Inicial DAy

Propésito

llustracién 26: Proceso de induccion. Elaboracién Propia
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Una vez explicado el propésito, es necesario ensenar al usuario a utilizar el bot. Es importante
incluir las principales funcionalidades que soporta, comandos de llamada, keywords, etc.
(Shevat, 2017)

El bot de calendarios va a necesitar que el usuario le conceda permisos adicionales para
acceder al Calendario de Google. Durante el flujo de bienvenida, el bot solicita al usuario que
conecte el slack al calendario, a partir de ahi es slack quien se encarga de transferir los
permisos al bot sin que éste tenga que intervenir en el proceso ni guardar credenciales de

acceso, lo que garantiza la seguridad para los usuarios.

. - Bot actualiza el
Usuario solicita un .
calendario a nombre

cambio al bot .
del usuario 3 —I
> >

Google Calendar

llustracion 27: Integracion del bot con el calendario. Adaptado de Shevat (2017)

Guidn preliminar del proceso de induccion:

Kapak: Hola {Nombre de usuario}! Soy Kapak, tu bot de calendarios. Mi
trabajo es agilizar la creacién de reuniones con otros ThoughtWorkers en
Google Calendar, para que puedas ahorrar tiempo en el proceso.

Kapak: Para empezar, por favor conecta slack con tu cuenta de Google.
{Usuario realiza la conexién}

Kapak: jGracias por conectarme a tu calendario!

Kapak: Para crear una nueva reunién puedes pedirmelo diciendo, por
ejemplo: Agenda una reunién este viernes con @Ana, @Juan y @Pedro.

Kapak: ;Deseas agendar una cita ahora?
Kapak: [Agendar una reunion] [Ahora no] (Botones).

Si la respuesta es afirmativa Kapak lanza el flujo Principal, caso contrario responde:

Kapak: Entendido. Recuerda que puedes crear una nueva reunion
escribiéndome directamente.
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6.5.2 Flujo Principal: Agendar una reunién

El flujo principal, describe el escenario de uso principal sin errores o divergencias. (Shevat,
2017) En este caso nos referimos al flujo de agendar reuniones, correspondiente a la persona
Ana.

Crear cita —> Ag'regar Defln_l'r — EDEIEEIE — Defln-lr'Hora
Invitados Duracion inicial
A%
TR Confirmacion Enviar
Agregar Sala [l informacion

Implicita notificacion

Adicional

llustracion 28: Proceso de agendamiento de una reunion. Elaboracion propia

Guion del flujo principal:

Kapak: Hola {Nombre de usuario}!

Kapak: Hola {Nombre de usuario} ;En que puedo ayudarte?

Usuario: Necesito una reunion el Martes con @Fanny, @Yadi y @Jorge.

Kapak: OK! ;Cuanto tiempo durara tu reunion?

Kapak: [30 min.] [60 min.] [Otro] (Botones)

{El usuario da clic en el botén: 30 min.}

Kapak: Para el Martes tengo éstas opciones disponibles:

Kapak: [10h00 a 10h30] [12h30 a 13h00] [17h30 a 18h00] (Botones)

{El usuario da clic en el botén: 10h00 a 10h30}

Kapak: OK!

Kapak: Para las 10h00 a 10h30 tengo libres las salas de reunion:

Kapak: [Quilotoa] [Huarmi] [Chimborazo] (Botones)

Usuario: La sala Huarmi, por favor

Kapak: Agendando tu reunion.
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Kapak: Tu reunion para el Martes, en la sala Huarmi, de 10h00 a 10h30,
con @Fanny, @Yadi y @Jorge se agregé al calendario.

Kapak: ;Te puedo ayudar en algo mas?
Usuario: Nada mas, gracias.
Kapak: de nada

6.5.3 Flujo secundario: Creacion de Grupos

El flujo de creacion de grupos es una funcionalidad adicional que no forma parte del flujo
principal. Para no abrumar al usuario con muchas actividades en el primer uso, se decide
lanzar el flujo cuando:

e Han pasado mas de 24 horas desde que el usuario instala el bot.

e El usuario ha agendado correctamente 2 reuniones.

También es necesario considerar que esta funcionalidad también requiere una explicacion de

como utilizarla y qué valor le da al usuario.

Presentar la
opcién de
crear grupos

Condiciones

Propuesta de Ejemplo de

—
valor

IEIES

uso

Proponer
creacion de un e
grupo

Confirmacion

Ingreso de

integrantes implicita

llustracién 29: Proceso de creacion de grupos. Elaboracion propia
{El usuario ha agendado dos reuniones correctamente}

Kapak: ;Sabias que, también puedes pedirme que cree un grupo de
personas para agendar reuniones con ellas mas rapido?

Kapak: para crear grupos, puedes decir: /agrupa a @Ana, @Juan y
@Pedro

Kapak: ;Deseas probar ahora?
Kapak: [SI] [NO] [Recordarme mas tarde] (Botones)
{El usuario da clic en el boton: Recordarme mas tarde}

Se lanza un unico recordatorio después de 3 dias.
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{Transcurridos 3 Dias desde la notificacion}
Kapak: ;Deseas probar ahora la opcién de crear equipos?
Kapak: [SI] [NO] (Botones)
{El usuario da clic en el boton: SI}
Kapak: OK!
Kapak: ;Quiénes son los integrantes de tu equipo?
Usuario: @Carlos, @Juan, @Andrea y @Gaby
Kapak: Dale un nombre al grupo. Por ejemplo: @MiEquipo
Usuario: @MarkeTeam

Kapak: Listo, a partir de ahora puedes agendar reuniones con
@MarkeTeam

6.5.4 Flujo de Ayuda
El propdsito del flujo de Ayuda es brindar asistencia al usuario en caso de que encuentre

inconvenientes dentro del flujo principal. Puede ser lanzado directamente por el usuario con

la palabra “ayuda”, o automaticamente si el bot detecta errores en el flujo. (Shevat, 2017)

Se detecta un Ofrecer texto de Presentar un

Retornar al flujo

error en el flujo ayuda referente ejemplo de o
principal

normal. al problema entrada correcta

llustracion 30: Proceso de ayuda cuando se detecta errores en el flujo. Elaboracién Propia

Presentar mas
informacion sobre
la opcidn
seleccionada

Ofrecer texto
Usuario solicita S genérico de ayuda
ayuda con varias

opciones

Retornar al flujo

anterior o estado
de espera

llustracién 31: Proceso de ayuda iniciado por el usuario. Elaboracién propia

Proceso de ayuda cuando se detectan errores en el flujo:

Usuario: /Kapak agrupa a Juan, Andrea y Gaby

Kapak: Lo siento, no comprendo
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Kapak: AYUDA DE KAPAK: Para crear grupos de usuarios puedes escribir:
lkapak agrupa a @Ana, @Juan y @Pedro

Kapak: Recuerda que para pedir ayuda también puedes decir: /kapak
ayuda

Usuario: /Kapak agrupa a @Juan, @Andrea y @Gaby
{Continua el flujo normal del caso de uso}

Proceso de ayuda iniciado por el usuario:

Usuario: /Kapak ayuda

Kapak: Te puedo ofrecer informacion sobre estos temas

Kapak: [Crear reuniones] [Crear grupos] [Retroalimentacién] (Botones)
{El usuario da clic en el botén: Crear reuniones}

Kapak: Para crear una nueva reunién puedes pedirmelo diciendo, por
ejemplo: Agenda una reunion este viernes con @Ana, @Juan y @Pedro.

Usuario: Gracias bot
Kapak: con gusto

6.5.5 Flujo de Retroalimentacién
Es importante proveer al usuario una manera de compartir sus pensamientos acerca del bot.

En general queremos capturar retroalimentacion en las siguientes situaciones:

1. Cuando el usuario encuentra un error, es bueno lanzar una secuencia preguntandole
qué salié mal, y si se logro resolver con la asistencia prestada.

2. Cuando el usuario ha completado exitosamente una tarea, es recomendable pedir
testimonios, recomendaciones, o compartir el bot con otros usuarios.

3. Elsistema debe estar abierto a que el usuario pueda ofrecer sus comentarios al escribir

palabras como “retroalimentacion” o “feedback’.
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Experiencia que
presenté errores en
Su proceso

experiencia que no lici lifi . .
periencia q saliigiel el el e 7 Solicitar una Retornar al flujo

opinion escrita anterior

proesentd errores la experiencia de
en su proceso usuario

El usuario solicita
dar
retroalimentacion

llustracion 32: Proceso de recepcion de opinién del usuario (retroalimentacion). Elaboracién propia

Para el proceso de recepciéon de retroalimentacion por parte del usuario se plantea una
interaccion fluida con el mismo, en la cual éste suministra tanto una calificacion medible de su
experiencia con el bot, asi como, la opcién de ingreso de texto para recopilar informacion

adicional.

Proceso de retroalimentacion cuando el usuario encuentra un error inesperado:

Kapak: Lo siento. No logro entender eso.

Kapak: Puedes dejar tu comentario para ayudarme a mejorar mis
procesos.

Kapak: [SI] [Ahora No] (Botones)

{El usuario da clic en el botén: SI}

Kapak: Por favor describe brevemente cuando se produjo el error.
Usuario:

Proceso de retroalimentacion cuando el usuario lleva un tiempo utilizando el bot:

Kapak: Tu opinion es importante para ayudarme a mejorar. ;Te gustaria
evaluar mi desempefio?

Kapak: [SI] [Ahora No] (Botones)
{El usuario da clic en el botén: SI}

Kapak: ;Como fue tu experiencia trabajando conmigo?
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Kapak: [Excelente] [Buena] [Regular] [Mala] (Botones)
{El usuario da clic en uno de los botones}
Kapak: Por favor agrega tu opiniéon o comentario

Usuario: Me encanté trabajar con Kapak, realmente me ayuda a realizar
mi trabajo mas rapido.

Kapak: Muchas gracias por tomarte el tiempo de enviar tu opinién sobre
mi trabajo.

Proceso de retroalimentacion cuando el usuario activa el flujo:

Usuario: /kapak opiniéon

Kapak: Gracias por ofrecer tu opinion, es muy importante para ayudarme
a mejorar.

Kapak: ;Cémo fue tu experiencia trabajando conmigo?
Kapak: [Excelente] [Buena] [Regular] [Mala] (Botones)

{El usuario da clic en uno de los botones}

Kapak: Por favor agrega una breve opinién o comentario
Usuario: No me gusta que no hay como borrar los grupos.

Kapak: Muchas gracias por tomarte el tiempo de enviar tu opinién sobre
mi trabajo.

6.5.6 Manejo de errores
Este punto es importante ya que los bots pueden fallar por distintas razones: problemas
técnicos, casos de uso no contemplados en el disefo, usuarios buscando intencionalmente

entradas que el bot no puede manejar, etc. (Frazier, 2018).
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Se conoce la

Brindar respuesta
respuesta

Retornar al flujo

Error reportado .
anterior

desconoce Ofrecer disculpas y

registrar el error
la respuesta

llustracion 33: Proceso de manejo de errores. Elaboracién propia

Consideraremos errores, las posibles entradas del usuario que no sean parte de los flujos
anteriormente descritos. Es importante considerar, cuales son las respuestas del bot, como

regresar al flujo inicial y a qué parte del mismo.
Shevat, (2017) divide los errores en cuatro categorias:

6.5.6.1 Conversacion trivial
Entradas aceptables que no son relevantes dentro de la conversacion, pero que es importante
manejar, por ejemplo, los usuarios saludan, agradecen o hacen preguntas del tipo como

estas?

Las posibilidades de interaccion conversacional que los usuarios puedan tener con el bot son
infinitas, lo cual hace imposible el poder predecirlas todas. En el caso de un bot como Kapak
cuya funcion principal es ayudar al usuario a agendar reuniones, es importante concentrarse
en las entradas mas comunes y limitar la conversacion trivial a un minimo para no obstruir la
tarea que se quiere realizar. En el caso de Los bots de cara al consumidor, estas
conversaciones son también oportunidades para consolidar al usuario hacia el empleo
continuo del bot. (Shevat, 2017)

6.5.6.2 Abuso
Entradas inaceptables por parte del usuario, que deben ser reconocidas como tal. Estas

pueden incluir insultos, comentarios inapropiados, racismo, etc.

6.5.6.3  Errores dentro del flujo

Problemas al leer la entrada de usuario dentro del flujo principal, en este caso es importante

ofrecer ejemplos de la entrada esperada, o algun otro tipo de asistencia.
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6.5.6.4 Otros
Cualquier otra entrada por parte del usuario que el bot no es capaz de procesar. Se requiere

mensajes de error genéricos para este tipo de situaciones.

Algunos de los frameworks antes mencionados cuentan con una serie de mensajes ya
programados para las situaciones antes mencionadas. No obstante, se incluyen posibles
interacciones que encajan en la personalidad de Kapak y pueden servir de respuesta a dichas

situaciones.

1. El usuario agradece:

De nada!
Por nada!
No hay de que

2. El usuario usa insultos o groserias:

Eso no era necesario
Por favor no hagas ese tipo de chistes

3. El usuario solicita una tarea que no puede ser completada por el bot:

Lo siento, no puedo hacer eso
No me programaron lo suficiente para eso
Lo siento esa no es parte de mis funciones

4. Entradas que el bot no puede procesar:

Lo siento, no tengo respuesta para eso
No lo se, quizas quieras preguntarmelo de otra manera
Lo siento, no comprendo

5. Entradas “Sudo”:
o No tienes permisos de administrador

e Lo siento, no soy una terminal de Unix
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7 DESCRIPCION DEL CHATBOT PROPUESTO

Los bots se desenvuelven en el ecosistema de las aplicaciones de mensajeria instantanea,
donde los seres humanos llevan comunicandose desde hace algun tiempo. Un bot se
considera exitoso, no por su usabilidad y utilidad, sino por lo natural y agradable que resulta
para los usuarios comunicarse con él. Para lograr una integracion real, el bot debe hacer

suyas muchas nomas sociales que son parte integral de las conversaciones humanas.

En su libro Designing Bots, Shevat (2017) explica varios principios y lineamientos que debe
seguir un chatbot para ofrecer una buena experiencia de usuario. El presente capitulo
describe cémo esos principios fueron dando forma al disefio que se presenta a continuacion.
Los mock-ups y capturas que se ven a continuacion fueron realizados con la herramienta

BotSociety.

7.1 Personalidad

La personalidad de los bots es importante, ya que, al carecer de una interfaz visual, los bots
comunican su funcién a través del lenguaje, tono, y sentido del humor. Dependiendo de como
se comunique, los usuarios van a asignarle una personalidad al bot, aun cuando no se haya
disefiado una. (Thoms, 2017)

Una personalidad debe ajustarse a la tarea para la que el bot esta siendo disefiado y la
audiencia a la que sirve, es en base a esto que se debe adoptar una personalidad con
caracteristicas especificas que mejor se ajusten a ese fin (Shevat, 2017). Para seleccionar la
personalidad de Kapak, el bot de gestion de citas de Calendario, se tomaron en cuenta las

siguientes caracteristicas:

o AUDIENCIA: Profesionales del desarrollo del software entre 25 y 45 afios

e AMBIENTE: Laboral informal

e TIPO DE BOT: personal, empresarial, especializado en una tarea, interfaz de texto

e TAREA QUE DESEMPENA: Agendamiento de citas en el calendario de Google

e CULTURA LOCAL: Quito — Ecuador

e CULTURA EMPRESARIAL: Interés por la industria de Tl y el cambio social positivo.
o MARCA QUE REPRESENTA: El calendario de Google se enfoca en productividad

o VALORES: Enfocarse en el servicio que provee, ser amable y lo mas transparente

posible.
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PERSONALIDAD: Simple, enfocado en realizar su tarea. Es amable y amistoso, manteniendo
el dialogo concreto y minimalista. Se comunica en lenguaje tecnoldgico sin llegar a ser dificil

de entender.

Mis usuarios necesitan reducir el

HACE tiempo empleado en gestionar PIENSA
citas en el calendario, para P
; ’ Busco la forma mas 6ptima de agendar
Ayudo a agendar reuniones en el emplearlo en actividades que reuniones

Calendario de Google. agreguen valor a su trabajo

Puedo crear grupos con las R
personas que mas trabajas. u

Doy respuestas concretas a las Hola!!
solicitudes de los usuarios. mi nombre es Kapak

Se me ocurren bromas de programadores
de vez en cuando.

No siempre es bueno hacer bromas, es
mejor hacer mi trabajo Gtil sin obstruir la
conversacion.

Mi objetivo principal es
Hablo en lenguaje tecnolégico ayudar en la gestion de SIENTE
con mis usuarios. calendarios

Me gusta recibir feedback de mis
usuarios, para mejorar mis procesos.

Me siento incobmodo con el trato
/\ grosero, es inaceptable.

llustracion 34: Mapa de empatia de la personalidad del Bot. Plantilla disefiada por Austin Beer.

7.2 Logotipo y estilo visual

El logotipo seleccionado es un robot amable y amistoso, sin género. Se espera que los

ThoughtWorkers lo vean como un miembro del equipo. El logotipo es simple y minimalista con

una sonrisa amistosa.

llustraciéon 35: Logotipo seleccionado para el Bot. Descargado de www.flaticon.com
El disefio visual no forma parte de esta investigacion, por lo que se decidié usar una imagen
liberada que cumple con las caracteristicas de la personalidad propuesta. La forma del robot
es ligeramente similar al monumento de la mitad del mundo, una estructura familiar para los

residentes de la ciudad de Quito.


https://medium.com/the-charming-device/how-to-design-intelligence-3-ways-to-make-human-centered-bots-76c5ff7524df
https://www.flaticon.com/free-icon/robot_270138
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7.3 Convencion de nombres

La convencion de nombres utilizada por Kapak deriva directamente del lenguaje utilizado
internamente en la empresa ThoughtWorks, muchos de estos términos se utilizan en inglés

dentro de la cultura organizacional.

ThoughtWorks trabaja con metodologias agiles por o que muchas de sus reuniones vienen
de la metodologia scrum. Es importante que el bot sea capaz de reconocer estas palabras y

asignarlas como nombre de la reunion.
A continuacion, se incluye una lista de los principales términos que debe conocer el bot.

ThoughtWorkers: Palabra utilizada por los empleados de ThoughtWorks para referirse a si

mismos.

Equipo: Los distintos proyectos y departamentos se refieren a si mismo como equipos de
trabajo. Por ejemplo: el equipo de marketing. Independientemente de que el usuario utilice las

palabras grupo o equipo, Kapak, debe ser capaz de reconocer la intencidén de crear grupos.
Reunién: Es el término preferido por encima de cita o evento.

Stand-up: es el nombre con el que se le conoce a la reunion diaria de sincronizacion del
equipo, en la que cada uno de los miembros explica, qué ha hecho desde la Ultima

sincronizacién, que va a hacer a partir de ese momento y qué impedimentos tiene.

Sprint Planning: es una reunion que se hace antes de iniciar un ciclo de trabajo o sprint, y

tiene por objeto planificar las funcionalidades a desarrollar durante el ciclo.

Retrospectiva: es una reunion que se realiza al final de cada ciclo de desarrollo, y tiene por

objeto reflexionar sobre el trabajo realizado y qué se puede mejorar.

7.4 Prototipo

El prototipo fue desarrollado en botsociety.io, una herramienta online especializada en
prototipado de bots. Permite crear mock-ups con el estilo visual de las plataformas mas

populares como Facebook Messenger, slack y Google Assistant, entre otros.

Tal como se describioé en el capitulo 6, la primera interaccion del bot inicia con un saludo
amistoso, llamando al usuario por su nombre. El nombre sera tomado directamente de los
datos del perfil de slack, los permisos seran otorgados durante el proceso de instalacion. El
proceso de induccion también incluye una breve explicacion de cual es la funcion principal del

bot, y como esto entrega valor al usuario. (llustracién 36-a).
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El disefio del bot esta basado en el uso de controles enriquecidos, como botones e imagenes
que permitan al usuario la interaccion mas simple utilizando el bot, sin dejar de lado la entrada
por texto. En la ilustracion 36-b se puede observar que el usuario puede comandar al bot

seleccionando un botén especifico, o escribiendo directamente al bot.

=

sesee T 19:35 100% .= eesee T 19:11 100% ..

Y tgeneral Q ¢ Y ‘#general Q ¢

Deseas agregar una sala?
v

.+ Kapak 73

'|_ Hola Ana!

Soy Kapak, tu bot de calendarios. Mi
trabajo es agilizar la creacion de No, gracias
reuniones con otros ThoughtWorkers
en Google Calendar, para que puedas
ahorrar tiempo en el proceso.

Si

Para las 10h00 a 10h30 tengo libres las
salas de reunion:
Para empezar, por favor conecta slack

con tu cuenta de Google. Quilotoa

Huarmi

Chimborazo

|
3 La sala Huarmi por favor
%
i

Kapak 173

Agendando tu reunién. Por favor
espera un momento

Tu reunién para el Martes, en la sala
Huarmi, de 10h00 a 10h30, con
@Yadira, @lvan, @Mafer, @Leo y

(@ ;‘:’, (&) Send \C}\) ‘ (& Send

llustracion 36: De izquierda a derecha: a) Proceso de induccién. b) Uso de controles enriquecidos. Elaborado con
Botsociety.io

Al iniciar el flujo de agendamiento, ya sea con individuos o grupos, lo primero que se solicita
al usuario es la duracién de la reunion. Esto es con la intencion de buscar en la agenda de
todos los involucrados, un espacio de tiempo adecuado y poder ofrecer recomendaciones
relevantes, si el bot no logra detectar un espacio de tiempo adecuado, debera ofrecer

recomendaciones alternativas.

Otro punto importante que se evidencié con los usuarios es que al ser el Google Calendar una
metafora visual, es necesario presentar al usuario un indicador visual de que su reunién ha

sido agendada correctamente. También se anadié un link al calendario para facil acceso.



seeee T 09:59 100% -
Y= #general Q 3
o Eli
&%
# Kapak
Jo Kapak 73
3. HolaEli

En qué puedo ayudarte?
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5% Eli

d necesito una reunioén el Martes con
@GivingTeam

Jo Kapak [

3. Ok. Buscaré un espacio en la agenda de
@Yadira, @lvan, @Mafer, @Leo y
@Miri.

El bot reconoce el grupo previamente creado, y
responde con los nombres de los integrantes

¢Cuanto tiempo durara tu reunion?
30 min
60 min

Otro

Para el Martes tengo éstas opciones
disponibles:

10h00 a 10h30
12h30 a 13h00

17h30 a 18h00

El uso de botones permite evitar errores al ingresar
horas y extensiones de tiempo.

Se seleccioné 30 y 60 minutos como opciones
predeterminadas porque ser las mas comunes en el
contexto d eThoughtWorks.

OK!

Deseas agregar una sala?

No, gracias

Se determind en las entrevistas que en ocasiones las
reuniones son remotas y no necesitan de una sala
dentro de la oficina, por lo tanto es un paso opcional.

Para las 10h00 a 10h30 tengo libres las
salas de reunion:

Quilotoa
Huarmi

Chimborazo

R Eli
 Lasala Huarmi por favor

Los controles de texto no son una restriccion para el
usuario. El bot debe ser capaz de reconocer parametros
ingresados por texto.

o Kapak 2
3. Agendando tu reunién. Por favor
espera un momento

Tu reunién para el Martes, en la sala
Huarmi, de 10h00 a 10h30, con
@Yadira, @lvan, @Mafer, @Leo y
@Mari:
https://calendar.google.com/calend
ar/b/0/r/day/2018/9/6

10am
GENDADA POR KAP. 10a

1am
Stand up 11am

12pm

;Te puedo ayudar en algo mas?

Ofrecer una confirmacién visual ademas del texto, ayuda
al usuario a sentirse seguro de que la interaccién ha sido
finalizada con éxito.

Se incluyé ademas un link para facil acceso.

@i Eli

# Nada mas, gracias.

@ 0O 9 @  send

llustracion 37: Descripcion detallada del flujo de Agendamiento. Elaborado con Botsociety.io

68
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Creacion y uso de grupos:

El Flujo de creacién de grupos ha sido pensado para facilitar al usuario la creacién de citas de
calendario con las personas con quienes se reune habitualmente. Shevat (2017) recomienda
dosificar la informacién que se presenta a los usuarios durante la primera interaccion, por lo
que se ha decidido mostrar este flujo al usuario después de que éste ha creado al menos dos

citas.

Durante las pruebas de usabilidad se evidencié que los usuarios encuentran valor en tener
grupos predefinidos, y de esta manera reducir la repetitividad de la interaccion. Se optd por
utilizar el modelo de confirmacion implicita, el cual se puede ver en la ilustracién 38-a, cuando
el usuario solicita agendar con un grupo, el bot responde con los nombres de todos los

integrantes.
Retroalimentacion:

Respecto al flujo de retroalimentacion, cabe recalcar que el bot debe responder de manera
distinta de acuerdo con lo que selecciona el usuario. Si la experiencia es buena, es importante
agradecer al usuario. Caso contrario la interaccién debera centrarse en solicitar mas

informacion sobre cémo se podria mejorar la interaccion.

N

~N
@

importante para ayudarme a mejorar.

:Como fue tu experiencia trabajando
conmigo?

Buena
Regular

Mala

Gracias! Por favor agrega una breve
opinién o comentario

Eli

© Me encanté trabajar con Kapak,

realmente me ayuda a realizar mi
trabajo mas rapido.

Kapak 1732

Muchas gracias por tomarte el tiempo

L .

Send

eesee T 09:09 100% W | | eoeee T 09:09 100% -
Y ‘#general Q Y= ‘#general Q
=2 Eli
# Feedback 5 Eli
Kapak x# Feedback
4
Gracias por ofrecer tu opinién, es muy «s. Kapak

Gracias por ofrecer tu opinion, es muy
importante para ayudarme a mejorar.

:Coémo fue tu experiencia trabajando
conmigo?
Buena

Regular

Mala

Tu opinién detallada me ayudara a
mejorar
Eli

El bot tuvo problemas para conectarse
a mi calendario.

. Kapak

Muchas gracias por tomarte el tiempo
de enviar tu opinién sobre mi trabajo.

i; U J 71 Send

llustracién 38: Respuesta diferenciada de acuerdo con la impresion que manifiesta el usuario sobre el bot.

Elaborado con Botsociety.io
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Ayuda:

70

Cuando los usuarios solicitan ayuda, se muestran botones con todas las opciones de

interaccion disponibles, al igual que en un menu tradicional. Cuando el usuario selecciona una

de las opciones, se mostrara mas informacion sobre la misma. Esta funcionalidad emula un

menu de opciones tradicional.

1. Te puedo ofrecer informacion sobre
estos temas

Crear Reuniones
Crear Grupos

Feedback

Para crear una nueva reunién puedes
pedirmelo diciendo, por ejemplo:
Agenda una reunién este viernes con
@Ana, @Juan y @Pedro.

&3 Eli

Gracias Bot

«s.  Kapak 73

Con gusto

;Te puedo ayudar en algo mas?

(@ T] Uj] _J Send

csoee T 09:09 100% -
Y ‘#general Q
Eli
@ Ayuda
o Kapak [

sseee T 09:09

Y= ‘#general Q ¢

& Eli

¢ Ayuda

5 Kapak 173

'|_ Te puedo ofrecer informacion sobre
estos temas

Crear Reuniones
Crear Grupos

Feedback

Para crear grupos, puedes decir: /kapak
agrupa a @Ana, @Juan y @Pedro

Send

@ 0 9 ®

seeee T

Y ‘#general Q

09:09 100% -

Kapak [1::
Te puedo ofrecer informacién sobre
estos temas

Crear Reuniones

Crear Grupos

Feedback

Para dejar tu opinién simplemente
escribe la palabra feedback,
retroalimentacion o comentario. Estaré
gustoso de receptar tus sugerencias.

:Te gustaria evaluar mi desempeno?
Si
Ahora no

s Rmnn biinbisavmasianaiabeahaianda

{/_ ‘[: ) Ssend

llustracion 39: Menu de ayuda con sus distintas respuestas. Elaborado con Botsociety.io
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8 EVALUACION DE LA EXPERIENCIA DE USUARIO

La experiencia puede describirse como el conjunto de elementos presentes en el entorno con
el que el usuario interactla y que generan en €l una percepcion ya sea positiva 0 negativa.
Ahora, si bien esta definicidn es simple, las maneras en las cuales se evalla la experiencia

del usuario son un poco mas complicadas.

Uno de los métodos de evaluacion es el planteado por Google, el cual se conoce como la
metodologia HEART (del inglés Happiness, Engagement, Adoption, Retention, Task success).
Esta metodologia utiliza 5 criterios generales, para los cuales se determinan métricas

especificas:

Felicidad: hace referencial al nivel de comodidad del usuario al utilizar el entorno al cual se
encuentra expuesto y el cual es sujeto de estudio, al tratarse de un parametro abstracto este
no puede ser medido directamente, por lo que una buena manera de evaluar este criterio es
mediante la realizacion de encuestas al usuario, realizando preguntas del tipo; ¢ Qué tan facil
le es el...? o ;Cuan satisfecho se encuentra con el resultado obtenido al tratar de...? Las

cuales indirectamente nos daran la respuesta a nuestra evaluacion.

Compromiso:, con el cual se espera determinar el nivel de involucramiento que tiene el
usuario con el entorno evaluado lo cual a su vez nos muestra el nivel de éxito que ha tenido
el entorno entre los usuarios; el criterio por sus caracteristicas puede ser evaluado de manera
cuantitativa para lo cual se puede hacer un analisis del entorno a evaluar y mediante este
determinar funciones especificas dentro del mismo que nos permitan monitorear la magnitud
de interaccion del usuario con el entorno, la mas simple de identificar es el ingreso al entorno,
para lo cual unicamente seria necesario el contar el nimero de veces que esto sucede dentro

de un periodo de tiempo determinado.

Adopcion, criterio destinado a determinar el nivel de acogida y viralidad de un determinado
entorno dentro de una poblacién especifica de usuarios. El tener un indice alto para este
criterio es de vital importancia sobre todo para los entornos en los cuales se espera el vender
publicidad. Para su evaluacion vasta con realizar el conteo de los incrementos de registro de

usuarios provenientes de la poblacién especificada.

Retencion, considerado un pilar fundamental para la supervivencia de cualquier entorno, se

orienta a determinar la capacidad de éste para mantener a sus usuarios.
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Tasa de éxito, el cual tiene como principal objetivo el medir que tan util o funcional es un
entorno, lo cual se evalua al observar la interaccion del usuario y monitorear cuantas veces

logro el objetivo deseado y que tan rapido lo hizo en los casos exitosos.

No todas las categorias aplican a todos los proyectos. Es importante centrarse en dos o tres

categorias de acuerdo al objetivo que se quiere alcanzar.

Tabla 6: criterios seleccionados de la metodologia HEART, para el chatbot propuesto. Elaboracion propia.

Goals Signals Metvics
‘H’ . Reducir la carga cognitiva Impresion general del chatbot.
appiness de los usuarios al Facilidad de uso percibida.

agendar reuniones Rapidez de uso percibida.
Engagement

Utilizar el bot como una ,
AA ion ' . ) Cuan dispuestos estan a Disposicién a usar la

opTio alternativa al calendario . )
cambiarse? herramienta

de Google
Retention
Task Sums Aggndar una cita Logrg el usuario Numero de citas agendadas

utilizando el bot terminar la tarea? correctamente
e B —— e B

8.1 Procedimiento de la evaluacion

Botsociety.io incluye una funcionalidad limitada para realizar pruebas de usabilidad,
permitiendo a los usuarios escoger de una serie de respuestas predeterminadas, aunque la
entrada de texto esta restringida, se determind que, con una buena explicacion, los usuarios

son capaces de completar la tarea.

La prueba se la realizé en modo guerrilla con 9 voluntarios, todos miembros de la empresa

ThoughtWorks, hombres y mujeres entre 22 y 45 afios.

El flujo por evaluar es el agendamiento de reuniones con un grupo predeterminado, foco de

esta investigacion.

1. Impresién general del chatbot
2. Facilidad de uso percibida.

3. Rapidez de uso percibida.
4

Disposicion a usar el chatbot.
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5. Numero de citas agendadas correctamente.
Durante la prueba se entreg6 a los participantes la tarjeta con el siguiente texto:

QUIERES HACER UNA REUNION DE 30 MINUTOS EL MARTES POR LA MANANA
CON TU EQUIPO DE TRABAJO, LLAMADO @ GIVINGTEAM.

VAS A USAR EQUIPOS AUDIOVISUALES POR LO QUE NECESITAS UNA SALA DE
REUNIONES.

Los participantes siguieron el flujo de agendamiento de reuniones, y luego llenaron una

encuesta con las preguntas que se corresponden con los objetivos planteados.

Tabla 7: Relacion de las métricas seleccionadas con las preguntas de la entrevista.

Meétricas Meétodo Pregunta asociada Escala
Impresion general  Encuesta ¢ Cual fue tu impresion general del bot? Cualitativa
del chatbot

Facilidad de uso Encuesta ¢ Consideras que es mas rdpido agendar Si/No
percibida. citas con grupos a través del bot?

Rapidez de uso Encuesta ¢ Consideras que es mas facil agendar citas  Si/No
percibida. con grupos a traves del bot?

Disposicion a usar  Encuesta Jcuan dispuesto estarias a utilizar el bot 1allo

el chatbot. para agendar reuniones con grupos, en

lugar del Google Calendar?

Citas agendadas Prueba de N/A Porcentaje
correctamente. usabilidad

8.2 Resultados de la evaluacion

8.2.1 Felicidad
Se observo que el chatbot fue bien recibido por los participantes de la prueba. 8 personas lo

calificaron como muy bueno y 1 como bueno.
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‘ Cual fue tu impresion general del bot?

9 out of 9 people answered this question

88.9% Muy buena 8 Responses
1.1% Buena 1 Response
0% Mala 0 Response
0% Regular 0 Response

llustracion 40: Impresién general del bot. Generado con Typeform

También se pudo evidenciar que todos los participantes consideran que si resulta mas facil
agendar citas utilizando el bot, y 7 de los 9 respondieron que también es mas rapido. Se
considera por tanto que el bot cumple las tres métricas seleccionadas y aprobo en la categoria
de felicidad.

m Consideras que es mas facil agendar citas con grupos a través del bot?

9 out of 9 people answered this question

100% Yes 9 Responses

0% No 0 Response

m Consideras que es mas rapido agendar citas con grupos a través del bot?

9 out of 9 people answered this question
77.8% Yes 7 Responses
22.2% No 2 Responses

llustracion 41: Los participantes consideran que es mas facil y rapido agendar a través del bot. Generado con
Typeform

8.2.2 Adopcion

Finalmente se pidio a los participantes que evaluaran en una escala del 1 al 10, la posibilidad
de cambiar su proceso habitual por el uso del chatbot propuesto. 4 de los participantes le
dieron una calificacion de 8, y a calificacion final fue de 7.9 sobre 10. Lo que se interpreta
como que estan dispuestos a utilizarlo en 8 de cada 10 ocasiones. Se considera por lo tanto

que hay una buena recepcion y facilidad de adopcién de este.
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m Del 1 al 10, cuan dispuesto estarias a utilizar el bot para agendar Avg. 7.9
reuniones con grupos, en lugar del Google Calenda

4 responses

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

9 out of 9 people answered this question

0% O 0% 0% M1% 0% 1.1% 444% 33.3% O

llustracion 42: El bot obtuvo una calificacion de 7.9 sobre 10. Generado con Typeform

8.2.3 Tasa de éxito
8 de los 9 participantes consiguié completar correctamente la tarea de agendar una reunion

dentro del escenario propuesto en el primer intento.

El problema que se detectd es el flujo lineal. Si el usuario cambia de opiniéon durante el
proceso, es necesario volver al inicio del flujo para intentarlo de nuevo. Esto de debe no a una
falla de disefio sino a las limitaciones del prototipo, ya que no es posible tener todos los

posibles caminos que podria tomar el usuario durante la interaccion.

Se considera por lo tanto que el prototipo aprueba en esta categoria, dentro de las limitaciones

del software de prueba.

8.2.3.1 Notas sobre la evaluacion de usabilidad.
Durante la evaluacion de usabilidad, los participantes expresaron distintas opiniones sobre el

uso del bot, se adjuntan las sugerencias obtenidas en la pregunta abierta de la encuesta.

e Considerar el tiempo que tarda agendarla en una emergencia.

e Quiero que el bot negocie por mi para cambiar reuniones, donde se necesiten multiples
cambios.

e Es buena alternativa, pero sélo para grupos fijos predeterminados.

e ;Que pasa si no todos puedenir?  Que pasa si hay salas grandes con pocas personas
y tu solo tienes salas pequefas? ; Como ingresar tiempos personalizados?

e ;Opciones para hacerlas recurrentes?

e Opcion para agregar descripcion de la reunion

e Capacidad de las salas, por si acaso. Recomendaciones de salas y horarios si no hay

en ese momento disponibles.
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9 CONCLUSIONES

9.1 Del prototipo y su funcionamiento

Partiendo del objetivo general de esta investigacion: “mejorar la experiencia a los usuarios del
Calendario de Google y reducir su carga cognitiva, a través de una interfaz de usuario de tipo
chat”, se seleccionaron 3 criterios sobre los cuales evaluar la experiencia de usuario: felicidad,
adopcion y tasa de éxito. En la evaluacién que se hizo al prototipo se determiné que el chatbot
aprueba en las 3 categorias seleccionadas y que por lo tanto se cumple el objetivo general

planteado.

Sin embargo, es importante mencionar un problema hallado durante las pruebas de
usabilidad: la linealidad del flujo donde, si el usuario comete un error o cambia de opinién, es
necesario volver a realizar la interaccion desde el principio del flujo. En la mayoria de los
casos, esto no representa un problema, ya que los usuarios suelen tener un objetivo
especifico. Sin embargo, la naturaleza del didlogo entre dos personas es no lineal, y esto
necesariamente implica que un flujo lineal no es adecuado para todos los casos de interaccion
con la aplicacion. De aqui se desprende un requerimiento adicional; el bot tiene que ser capaz
de reconocer la intencién del usuario cuando quiere modificar o rectificar la informacion

previamente ingresada.

Esta no linealidad, propia de la conversacién humana, es el reto mas grande encontrado al
disefiar interacciones conversacionales. Existen muchos mas caminos de los que se pueden
notar a simple vista, y las herramientas de prueba no tienen la capacidad de probar entradas
del usuario en tiempo real. Esto podria solventarse al trabajar sobre un prototipo real, por
ejemplo, en Dialogflow.io donde se pueda crear y probar los distintos caminos en un ambiente

de pruebas mas cercano a la realidad.

Reconocer la intencion del usuario y lanzar una respuesta apropiada, funciona muy bien para
el caso de una interaccion individual con cada uno de los usuarios, ya que da naturalidad a la
conversacion y permite al usuario expresarse en su lenguaje cotidiano. De ser implementado
dentro de conversaciones con multiples usuarios, sera necesario implementar comandos
especificos para llamar al bot, para de esta manera evitar una activacién accidental que

genera una sensacion de invasion al usuario.

Un punto importante respecto a la personalidad del bot: Kapak fue modelado a partir de la
actitud informal y relajada que tiene el ambiente Thoughtworks, y se espera que sea aceptado

como si se tratara de un colega. El robot debe, por lo tanto, expresarse en el vocabulario de
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sus usuarios, sin convertirse en una personificacion de la identidad corporativa. Lo mas
importante es mantener la personalidad amable, manteniendo el foco en el agendamiento de
reuniones. Los comentarios positivos de los voluntarios de la evaluacién son prueba de que

Kapak fue bien recibido y su personalidad es adecuada para la tarea que ejecuta.

9.2 Del proceso de diseno

Se determind que un chatbot es mas adecuado que un asistente de voz debido a que se trata
de un espacio de trabajo colaborativo, donde una interfaz por voz podria estar expuesta a
diversos estimulos sonoros, ademas de la variedad de acentos presentes debido a las

multiples nacionalidades de los usuarios, lo cual dificultaria la comunicacién con el bot.

Al desarrollar un chatbot que tiene que conectarse con servicios externos, como es el caso de
la APl de Google Calendar, es importante tomar en cuenta la seguridad de los datos de los
usuarios. Slack es capaz de manejar la conexién con el Google Calendar, y transmitir al bot
las credenciales de los usuarios, manteniendo segura la identidad y permitiendo que el disefio

del chatbot se centre Unicamente en la interaccidon con sus usuarios.

Cabe mencionar que un disefiador nunca trabaja solo, y en la mayoria de casos formara parte
de un equipo multidisciplinario, por lo cual una habilidad valiosa a desarrollar es la habilidad

de documentar las decisiones de disefio, para poder transmitirlas al resto del equipo.

En general, disefar para una interfaz conversacional conlleva sus propios retos como la
personalidad, disefio de dialogos, y no linealidad, por nombrar algunos, sin embargo, el
concepto de disefo sigue siendo el mismo: se trata de partir de las necesidades de nuestros
usuarios, conocer como se comportan y qué necesitan, para ser capaz de producir soluciones

que den respuesta a esas necesidades.

Al disenar para interfaces no convencionales, es importante entender como los usuarios
interactuan con la tecnologia propuesta fuera de la aplicacion que se esta disefiando, y en
qué contexto lo hacen. Bajo esta premisa, los chatbots viven dentro de las aplicaciones de
mensajeria instantanea, por lo tanto, deben acoplarse a las normas sociales que los usuarios

esperan en este tipo de conversaciones.

Es importante que durante el proceso de disefio se tenga clara la funcionalidad principal de la
aplicacion, procurando que todos los elementos que se incorporen al prototipo tengan base
en la necesidad de los usuarios que se espera solventar. En el caso del chatbot se priorizd
agendar reuniones con grupos, dejando de lado otras funcionalidades como programar

recordatorios, citas recurrentes y reservar salas directamente desde el bot.
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El formato conversacional implica que no se puede llegar a predecir todos los caminos que
podrian tomar los usuarios para agendar una reunion, se debera por tanto hacer evaluaciones
con usuarios para encontrar los flujos no previstos en la fase inicial del disefio. En general se
observo que a mayor libertad del usuario, se debera hacer mas pruebas para asegurar que el

prototipo funciona correctamente.

Finalmente, cabe destacar que todo proceso es distinto, y se debera ajustar los métodos vy
herramientas a la resolucion del problema planteado, en este trabajo no se utilizaron las
metodologias tal como fueron impartidas durante el master, se tomaron incluso métodos
externos adaptandolos segun fuera necesario. El resultado de este proceso es el prototipo

que se detalla en el presente documento.
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10LINEAS DE TRABAJO FUTURO

Durante el desarrollo del prototipo se exploraron varias funcionalidades que podrian ampliar
el prototipo pero que no fueron priorizadas en el disefio, ya que el mismo fue pensado como

un producto minimo viable. Entre las funcionalidades que se exploraron podemos encontrar:

e Buscar y reservar salas de reunién rapidamente.

e Una persona quiere agregar una cita personal que no requiere invitados ni salas de
reuniones.

e Agendar citas recurrentes.

e Agregar la funcionalidad de crear citas recurrentes.

Se observé que un area donde el chatbot tiene mucho potencial para mejorar y convertirse en
un verdadero asistente, es la incorporacién de una inteligencia artificial, mas alla de un simple

arbol de decisiones.

Una Inteligencia artificial permitira al bot utilizar los datos alimentados por el usuario para ser

capaz de ofrecerle recomendaciones relevantes como, por ejemplo:

e Reconocer como preferida una sala de reuniones que el usuario selecciona
frecuentemente.

e Reconocer combinaciones de invitados frecuentes y recomendar al usuario la
creacion de grupos en base a los mismos.

e Priorizar la busqueda de horarios en base a selecciones previas.

Durante las pruebas de usabilidad, dos participantes mencionaron que la principal razén por
la que agendar reuniones es una tarea tediosa, es que, en algunos casos no es posible
encontrar una hora que funcione para todos los implicados y resulta necesario entablar
conversaciones directamente con las personas para que hagan ajustes a su calendario e
incluso solicitar a quien ha reservado una sala especifica que por favor traslade sus citas a

otra sala.

Seria interesante explorar la posibilidad de darle al bot la capacidad de negociar con varios
usuarios a la vez y reorganizar agendas para lograr una configuraciéon 6ptima. La idea de una
inteligencia artificial capaz de negociar y encontrar soluciones Optimas trae consigo sus
propias implicaciones sociales, ya que deberia ser capaz de determinar cuando es prudente
negociar y cuando no, y ser capaz de balancear la eficiencia con la necesidad de privacidad

de las personas.
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ANEXO 1 - INFORME GENERAL - ENCUESTA SOBRE EL USO DE CALENDARIOS

Qué herramienta usas normalmente para la gestiéon de calendario de la oficina?

57 de 57 personas han respondido esta pregunta

1 Google Calendar 54 /1 95%

2 Other 3/5%

Revisar cual es mi siguiente reunion.

57 de 57 personas han respondido esta pregunta

Media: 3.61
NUNCA A VECES SIEMPRE
4 41/ 72%
3 10/18%
2 6/11%
Revisar calendarios de mis comparieros.
57 de 57 personas han respondido esta pregunta
Media: 2.40
NUNCA A VECES SIEMPRE
) 25 | 44%
3 13/23%
4 10/18%
) 8/14%
0 1/2%
Reservar salas de reuniones para trabajar en silencio.
57 de 57 personas han respondido esta pregunta
Media: 1.84

NUNCA A VECES SIEMPRE
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2 16 /28%
1 13/23%
0 11/19%
4 9/16%
3 8/14%

Agendar reuniones con otras personas.

57 de 57 personas han respondido esta pregunta

Media: 3.37
NUNCA A VECES SIEMPRE
4 32/56%
3 16 / 28%
2 7112%
1 214%
Reservar un espacio para reuniones recurrentes.
57 de 57 personas han respondido esta pregunta
Media: 2.89
NUNCA A VECES SIEMPRE
4 20/ 35%
s 18 /32%
2 14/ 25%
1 3/5%
0 2/ 4%

Cuales de estos inconvenientes te ocurrieron durante la semana pasada?

57 de 57 personas han respondido esta pregunta
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1 No hay salas disponibles 40/ 70%
2 Es dificil encontrar una hora que funcione para todos los involucrados. 34/ 60%
3 Hay una sala fisicamente vacia pero aparece bloqueada en el calendario. 28 /1 49%
4 Las salas disponibles no cuentan con la infragstructura adecuada. 23/ 40%
5 Las salas disponibles son muy pequefias para la reunién que estoy programando. 14 / 25%
6  Other 1/2%

Durante la semana pasada, selecciona todas las situaciones que apliquen:

57 de 57 personas han respondido esta pregunta

1 Entraste a una sala que se veia vacia y no la reservaste en el calendario. 32/56%
2 Solicitaste a otras personas que desocupen una sala que tenias reservada. 30/53%
3 Quisiste utilizar una sala que estaba vacia pero que aparecia reservada en el calendario. 24 | 42%
4  Te sacaron de una sala que alguien mas tenia reservada. 24 1 42%
5 Reservaste una sala para una reunion que se cancelo y olvidaste liberar la sala. 17 1 30%

6 Other 3/5%
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ANEXO 2 — FORMATO DE ENTREVISTAS SOBRE EL USO DE CALENDARIOS

1 Presentacion

Este documento presenta el formato de las entrevistas realizadas a empleados de la empresa
ThougthWorks para entender los patrones de uso de Google Calendar.

2 Metodologia

El formato de entrevistas fue de tipo estructuradas.

2.1 Participantes

El estudio se lo realizd con 5 participantes, con las siguientes caracteristicas:

° Trabajan en la empresa ThoughtWorks al menos un aino.

° Utilizan el Google Calendar como su herramienta de calendarios.
° Trabajan en equipos de al menos 3 personas.

° Trabajan en distintas dreas de la empresa.

El proceso de seleccidn se lo realizé personalmente, invitando a los voluntarios a participar en las
entrevistas.

2.2 Objetivos de la entrevista
Entender el contexto de uso del Google Calendar en los distintos roles.
2.3 Guia de preguntas

e (Con qué frecuencia usas google Calendar?

e ¢Para que usas Google Calendar -- cual es el uso mas comun?

e ¢Usas Find a Time?

e ¢En qué ocasiones utilizas Find a Time y en cudles no?

e ¢Quetipo de reuniones tienes?

e ¢Que tipo de reuniones agendas tu?

e ¢CAmo manejas el tema de los invitados opcionales?

e ¢Agendas reuniones con el mismo grupo de personas?

e (Cuanto tiempo piensas que te demoras agendando una reunién para 6 personas?
e (¢Como manejas situaciones en las que no todas las personas estan disponibles?
e ¢Tomas en consideracidn disponibilidad de salas al re-agendar?

e ¢Qué piensas es valioso?

e (¢Qué te desagrada del uso de la herramienta?

2.4 Conduccion de la entrevista

Se realizaron las entrevistas a cada participante, en un espacio de 20 minutos. Durante ese tiempo
se grabo Unicamente el audio de las entrevistas con consentimiento de los participantes y no se
tomaron notas.
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Cual fue tu impresion general del bot?

9 out of 9 people answered this question

1 Muy buena 8/89%
2 Buena 1/11%
3 Mala 0/0%
4 Regular 0/0%

Consideras que es mas rapido agendar citas con grupos a través del bot?

9 out of 9 people answered this question
+ Yes 7178%

2 No 2/22%

Consideras que es mas facil agendar citas con grupos a través del bot?

9 out of 9 people answered this question

1 Yes 9/100%

Del 1 al 10, cuan dispuesto estarias a utilizar el bot para agendar reuniones con grupos, en lugar del Google
Calenda

9 out of 9 people answered this question
Average: 7.89

8 4/ 44%
9 3/33%
5 17/11%

7 1/11%
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