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Resumen

El objetivo de éste proyecto ha sido la investigación de la tecnoloǵıa de procesa-
miento de lenguaje natural DialogFlow, el funcionamiento de la API de Google
Places, de Telegram, de Discord y del uso de una base de datos MongoDB.

Todo esto con el fin de crear un agente virtual conversacional proactivo so-
bre turismo en Tenerife, llamado TenTurismo, que entienda el lenguaje natural
y que sea capaz de aportar información de lugares por cercańıa y por búsqueda
de palabras clave a través de canales como Telegram y Discord.

Palabras clave: Turismo, Tenerife, Chatbots, Agentes conversacionales, Dialog-
ow, Telegram, Discord, TenTenerife



Abstract

The objective of this project has been the investigation of the natural language
processing technology DialogFlow, the functioning of the Google Places API,
the Telegram API, the Discord API and the use of a MongoDB database.

All this to create a proactive conversational virtual agent of tourism in Te-
nerife, called TenTurismo, that understands natural language and is abled to
provide information of nearby places and look for them by keywords too, th-
rough channels such as Telegram and Discord.

Keywords: Conversational agent, Turism, Tenerife, Chatbots, Dialogflow, Tele-
gram, Discord, TenTenerife
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Cap��tulo 1

Introducci�on

Los agentes virtuales conversacionales, tambi�en conocidos como chatbots, son
programas inform�aticos que simulan el comportamiento de una conversaci�on
humana, son actualmente un tema candente en el mundo de la Inteligencia Ar-
ti�cial. Su principal objetivo es conseguir que el usuario pueda realizar acciones
sobre un sistema sin necesidad de que exista un intermediario humano, algu-
nos ejemplos pueden ser: pedir una pizza, solicitar informaci�on sobre un env��o,
hacer transacciones bancarias o cualquier aplicaci�on en un campo espec���co.

1.1. Planteamiento del problema

Tenerife es conocido, junto con las otras Islas Canarias, por su gran auencia
de turismo, la mayor��a de turistas que llegan suelen haber pagado con anterio-
ridad en una agencia de viajes las actividades, los hoteles, el coche, etc. Esto
ha provocado que hayan tenido que gastar dinero en tareas de organizaci�on,
que se vean limitados a conocer solo una parte de la isla y que desconozcan la
existencia de muchos lugares interesantes que no sab��an que exist��an o que sim-
plemente nadie les hab��a recomendado. Dicho todo esto, �este proyecto plantea
la soluci�on de la creaci�on de un chatbot que informe sobre todo tipo de lugares
bajo demanda del usuario y que adem�as los pueda recomendar en base a los
gustos del turista, de esta manera, el turista podr�a saber en qu�e sitios puede
estar interesado y podr�a elegir por su cuenta, en vez de aceptar lo que le venda
una agencia.

1.2. Propuesta de soluci�on

Existen actualmente diversas aplicaciones para el turismo en Tenerife, pe-
ro estas est�an sujetas a actualizaciones, consumen recursos del tel�efono y son
demasiado espec���cas, por ejemplo, b�usqueda de rutas para el senderismo, de
playas,etc. Por est�a raz�on la soluci�on planteada es un chatbot que adem�as pro-
cesar�a el lenguaje natural con el �n de poder entender al usuario sin que �este

1



Asistente virtual conversacional TenTurismo 2

se tenga que esforzarse en adivinar qu�e comando tiene que usar, como pasar��a
con los bots que se basan en comandos.
Adem�as de todo esto, en el proyecto se persigue como mayor novedad que el
chatbot o agente sea proactivo, con la �nalidad de recomendar sitios que al tu-
rista le puedan interesar; todo esto para crear la mejor experiencia de usuario,
necesitando �unicamente un dispositivo m�ovil, hablar el mismo idioma que el
chatbot y el uso de Discord o Telegram, aplicaciones de mensajer��a instant�anea
en las que el agente actualmente da servicio.

1.3. Objetivos

Crear un chatbot multiplataforma usando los ujos de di�alogos de Dia-
logFlow y las API de busqueda de lugares

Registrar los gustos y hacer recomendaciones de nuevos lugares.

Mejorar la experiencia de usuario usando respuestas r�apidas y mensajes
estructurados.

Permitir el uso del chatbot en chats grupales y evitar el intrusismo.



Cap��tulo 2

Contexto

En �este apartado se van a analizar los antecedentes y el estado del arte.

2.1. Antecedentes

La idea de que un programa inform�atico pueda mantener una conversaci�on
con un humano se remonta a la �epoca de Alan Turing, con el nacimiento del
Test de Turing, que se basaba en conseguir que dada una conversaci�on entre
humano y m�aquina, el humano no supiese distinguir si estaba hablando con otro
humano o con una m�aquina. Esta idea es cada d��a una realidad mayor gracias
a los avances de Inteligencia Arti�cial y la rama de Machine Learning.

ELIZA [1966]: proclamado como el primer chatbot que logr�o superar el
test de turing, aunque dada la �epoca y las limitaciones tecnol�ogicas, nunca
lleg�o a profundizar en las conversaciones y cay�o en el olvido.

Clippy [2007]: el conocido clip del word, que daba sugerencias a los usua-
rios dependiendo de lo que estuviesen haciendo. Su problema fue que era
muy intrusivo y molesto para los usuarios

TayTweets [2016]: el caso m�as reciente de los aqu�� nombrados, TayT-
weets es un chatbot que se encuentra en Twitter desarrollado por Micro-
soft, su peculiaridad y arma de doble �lo a la vez era que aprend��a de los
usuarios, lo que provoc�o la burla y mala f�e de los usuarios que caus�o un
comportamiento racista por parte del chatbot en menos de 24 horas.

2.2. Estado del arte

Gracias a estos avances en la IA, actualmente los chatbot se est�an situando
como una de las tecnolog��as m�as prometedoras para la sociedad, debido a que
pueden encontrarse cada vez en m�as plataformas, existen m�as para distintos
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campos de aplicaci�on y es mayor el n�umero de empresas que los demandan pa-
ra aumentar la productividad.

Algunas plataformas que soportan chatbots:

Telegram: aplicaci�on de mensajer��a instant�anea con un n�umero de tel�efono
asociado.

Slack: aplicaci�on de mensajer��a instant�anea destinada principalmente a
grupos de trabajo.

Discord: aplicaci�on web/escritorio/m�ovil que sirve para hablar con gru-
pos de personas por voz y por escrito.

Facebook Messenger: sistema de mensajer��a instant�anea de Facebook que
requiere de una cuenta.

Algunas empresas que usan chatbots:

Dominos Pizza: pizzer��a que permite realizar pedidos a trav�es de su
asistente (chatbot).

Expedia: agencia de viajes que permite reservar hoteles y comparar pre-
cios a trav�es de un asistente virtual.

Uber: empresa de transporte privado, cuyo servicio lo dan los usuarios
registrados en la aplicaci�on. Esta empresa permite interactuar con un
asistente virtual para solicitar transporte o rutas.

Actualmente no existen chatbots de turismo en Tenerife, los �unicos productos
que tratan el tema son aplicaciones m�oviles que tienen una serie de desventajas
frente a los primeros:

Consumo de recursos del dispositivo

Sujetas a actualizaciones descargables

No suelen existir tanto para Android como para iOS

Muchas obligan al usuario a registrarse

En su mayor��a contienen publicidad molesta

Aplicaciones:

Audiogu��a Tenerife: aplicaci�on que contiene audios que gu��an y dan
informaci�on sobre los sitios m�as emblem�aticos de Tenerife.
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GuachApp: aplicaci�on que permite localizar guachinches cercanos y ver
informaci�on sobre ellos.

ApateApp: aplicaci�on orientada al senderismo en el sur de Tenerife. Des-
cribe las rutas, tiempo estimado y caracter��sticas de los senderos.



Cap��tulo 3

Aspectos t�ecnicos

Un chatbot no es m�as que una entidad de c�odigo apoyado por un conjunto
de tecnolog��as, que dada una entrada de lenguaje natural realiza acciones de
c�odigo internas y le da una respuesta al usuario con la �nalidad de conseguir
realizar el trabajo que har��a una persona real.

En base a la anterior de�nici�on de chatbot, �este se puede dividir en dos prin-
cipales tareas de las cuales cada una requiere una tecnolog��a concreta.

1) Entender que intenta hacer o conseguir el usuario.

Esta tarea se basa en el NLP (Natural Language Processor) que analiza lo
que ha dicho el usuario y genera un JSON con informaci�on esencial.

2) Procesar las peticiones y resolver las acciones

Esta tarea se basa en el uso de un webhook que dado lo que determine el
NLP realizar�a las acciones necesarias para resolver la petici�on del usuario.

Un webhook es la entidad de c�odigo alojado de cara a Internet que permite
uni�car la comunicaci�on de las distintas aplicaciones que conforman el funcio-
namiento del chatbot.

3.1. Decisiones t�ecnicas

Dialogow es una tecnolog��a que solo analiza texto, por lo que todo aquel
mensaje que sea enviado directamente a �el tendr�a que tener texto o ser�a des-
cartado. Dado que nuestro agente necesita solicitar la ubicaci�on del usuario para
poder hacer recomendaciones por cercan��a se ha decidido no integrar directa-
mente el sistema de mensajer��a con la tecnolog��a NLP (Dialogow), provocan-
do su paso por un webhook intermedio que ser�a el encargado de manejar los
mensajes no textuales, todo esto por medio de librer��as que se analizar�an m�as
adelante.
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Dado que los chatbot procesan mensajes procedentes de chats de mensajer��a
instant�anea, es usual que reciban una gran cantidad de peticiones de poco coste
de procesamiento. �Este hecho es problem�atico cuando se utilizan m�etodos y
funciones bloqueantes, dado que habr��a que esperar a que cada petici�on se
resolviese para continuar con la siguiente, por lo tanto, es una necesidad el uso
de asincron��a en �este caso.

La API en la que se va a apoyar el webhook para buscar lugares es la de
Google Places, ya que la de TripAdvisor no distribuye claves para proyectos
acad�emicos.

Una decisi�on t�ecnica importante es decidir si se realizar�a una b�usqueda tex-
tual o por cercan��a. La b�usqueda por cercan��a se realizar�a cuando el usuario
solicite al chatbot un lugar que est�e de�nido como una entidad en Dialogow y
como un tipo de b�usqueda en la API de Google Places, algunos de estos pue-
den ser bar, restaurante, parque, alquiler de coches, hotel, etc. Mientras que la
b�usqueda textual se realizar�a cuando el chatbot desconozca el tipo de local o
que el usuario indique un municipio de Tenerife para un tipo conocido.

La base de datos ir�a incluyendo los lugares que van encontrando los usuarios
con el �n de ser m�as din�amica en el descubrimiento de nuevos, adem�as cuando
el usuario requiera de m�as resultados se comprobar�a si existen en la base de
datos para poder evitar consultas innecesarias a la API.

Una decisi�on menor ha sido que cuando el chatbot no detecte la intenci�on
del usuario, haga una b�usqueda textual del mensaje.

3.2. Buscando un lenguaje para el webhook

Conociendo el requisito de la asincron��a, se debe elegir un lenguaje que nos
permita tratarla de una manera c�omoda y e�ciente. Para que un lenguaje pueda
tratar la asincron��a debe usar alguna de estas t�ecnicas:

Callbacks

Promesas

Futuros

Algunos lenguajes que usan estas t�ecnicas:

NodeJS (Promesas y Callbacks)

Python (Promesas y Callbacks)

C++ (Futuros e hilos)

Por lo tanto nos vamos a �jar en sus t�ecnicas de concurrencia:
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NodeJS (Single thread)

Python (Multi-threading)

C++ (Multi-threading)

Mientras que para manejar concurrencia en Python y C++ hace falta manejar
un pool de hilos por lo que la programaci�on se hace m�as costosa, en NodeJS
solo existe uno, esto es gracias a su arquitectura.

Por lo tanto, por su arquitectura as��ncrona, porque va a manejar JSON para
interactuar con el NLP y por su facilidad para instalar dependencias (npm) se
ha optado por escribir el webhook en NodeJS.

3.3. Buscando una base de datos

Analizando el problema se puede apreciar que la �unica informaci�on que se
necesita mantener es sobre lugares y sobre usuarios.

Por lo tanto, primero se ha hecho una comparaci�on entre un modelo relacio-
nal y uno no relacional.

Modelo No Relacional

� Ventajas:

� Capacidad de expansi�on horizontal (escalable)

� Rendimiento y disponibilidad alto

� Se basa en valores de clave - valor

� Almacenamiento e�ciente

� Desventajas:

� Consistencia de datos es baja

� No soporta consultas SQL

Modelo Relacional

� Ventajas:

� Consistencia e integridad de datos alta

� Sistema de consultas sencillo

� Desventajas:

� Menor capacidad de escalado

� Rendimiento y capacidad limitado
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Dado que no existe ninguna relaci�on entre usuarios y lugares, que pueden tener
informaci�on incompleta, que se necesita aprovechar el almacenamiento para cu-
brir la mayor cantidad y que es necesario que la base de datos sea mucho m�as
r�apida que la API de Google Places respondiendo peticiones, se ha decidido
usar un modelo no relacional.
Dentro de los modelos no relacionales se han analizado las siguientes posibili-
dades de almacenamiento:

Almacenamiento de documentos: los documentos (conjunto de pares clave
- valor) pueden estar codi�cados en JSON o XML. Un ejemplo de base de datos
que use �este modelo es MongoDB.

Almacenamiento de columnas: los datos se almacenan en columnas, en vez
de en �las, se utiliza una clave para seleccionar un grupo de columnas, cada
una contiene una tupla con valores ordenados y separados por comas.

Al ser el lenguaje elegido para interactuar con la base de datos NodeJS, se
ha optado por el almacenamiento de documentos por la facilidad de usar JSON
(JavaScript Object Notation), por lo tanto la mejor opci�on es MongoDB.

3.4. Buscando un sistema de mensajer��a ins-
tant�anea

Los aspectos a tener en cuenta para tomar la decisi�on de elegir los sistemas de
mensajer��a instant�anea donde el chatbot dar�a el servicio son los son siguientes:

Popularidad

Potencia de la API

Capacidad de manejar ubicaciones

Menor n�umero de limitaciones y problemas

Por popularidad, la primera opci�on ser��a whatsapp, pero no tiene una API
para desarrolladores ni permite la integraci�on de chatbots.

Valorando los aspectos en sistemas de mensajer��a instant�anea que permitan
la integraci�on:

Telegram

� Popularidad: 200 millones de usuarios mensuales activos.
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� Potencia de API: tiene continuas actualizaciones, es muy exible,
permite Markdown, permite botones de respuestas r�apidas y la ges-
ti�on de los bots es muy sencilla por medio de @Botfather

� Ubicaciones: S��

� Limitaciones y problemas: No encontrados

Facebook Messenger

� Popularidad: 1300 millones de usuarios mensuales activos.

� Potencia de API: la m�as potente por su capacidad de crear estruc-
turas de informaciones en un chat.

� Ubicaciones: S��

� Limitaciones y problemas: Durante el desarrollo de �este proyecto, el
esc�andalo de Cambridge Analytica ha provocado que Facebook limite
y supervise la distribuci�on de tokens para la creaci�on de aplicaciones.

Twitter

� Popularidad: 313 millones de usuarios mensuales activos.

� Potencia de API: muy b�asica en el formateo de respuestas y la inte-
graci�on con webhook en fase beta.

� Ubicaciones: S��

� Limitaciones y problemas: la beta de la api para integrar webhooks
est�a restringida.

Discord

� Popularidad: 130 millones de usuarios mensuales activos.

� Potencia de API: avanzada, con muchos tipos de mensajes e interac-
ciones con emociones y adem�as una gran comunidad de desarrollo.

� Ubicaciones: No, pero lo planean para el futuro.

� Limitaciones y problemas: Falta de botones para realizar respuestas
r�apidas.

Slack

� Popularidad: 8 millones de usuarios mensuales activos.

� Potencia de API: No se ha valorado.

� Ubicaciones: No

� Limitaciones y problemas: muy pocos usuarios.
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Por ser tan completo, la primera opci�on ha sido Telegram, y por a pesar de
no ser de las m�as populares ni reconocer ubicaciones, pero s�� tener una gran
comunidad y una buena API, la segunda opci�on ha sido Discord, aunque hubiese
sido Facebook si no hubiera existido ese gran problema actual.
Por lo tanto, el chatbot dar�a servicio en Telegram y Discord.

3.5. Tecnolog��as y herramientas

En esta secci�on se describir�an las tecnolog��as utilizadas

NodeJS

Entorno de ejecuci�on de c�odigo abierto para JavaScript caracterizado por su
asincron��a, su exibilidad y su popularidad.

NPM

Node Package Manager, el sistema de manejo de paquetes para NodeJS que
permite instalar f�acilmente dependencias y cualquier paquete que exista en la
comunidad.

Dialogow

Tecnolog��a NLP (Natural Language Processor) que permite procesar el lenguaje
natural con el �n de entender qu�e acci�on requiere el usuario y con qu�e par�ame-
tros. Sus elementos b�asicos son:

Intenciones (intents), se de�nen como frases o patrones de frase que ha
realizado el usuario para determinar una acci�on o la entrada en un con-
texto.

Entidades (entities), son grupos de palabras, que pueden tener sin�onimos,
que pertenecen a un mismo grupo y que cada vez que son mencionadas
por el usuario se capturan como un par�ametro.

Contextos (contexts), son estados en los que entra el chatbot para tener la
capacidad de propagar los par�ametros anteriores de la conversaci�on entre
intenciones.

Genera un JSON de salida con la informaci�on necesaria para su procesamiento
en el webhook.

mLab
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Plataforma conocida por al servicio de usuarios el mayor n�umero de bases de
datos MongoDB en la nube, permite una versi�on gratuita con 0.5 GB de alma-
cenamiento que es la que se ha usado para �este proyecto.

API Google Places

Google Developers es una plataforma que nos permite conocer el uso de sus
API, en �este caso la de Google Places, capaz de encontrar lugares por todo el
mundo de forma f�acil. Su versi�on gratuita sin activar la facturaci�on, permite
1500 peticiones diarias, y con la facturaci�on activada supera las 10000.

Heroku

Plataforma que da servicios (PaaS) a usuarios en la nube con el �n de que
puedan abstraerse de la infraestructura y puedan desplegar sus aplicaciones, las
que son denominadas dynos. En el dyno gratuito que permite Heroku, est�a hos-
teado el webhook del proyecto.

OpenShift

Plataforma que da servicio (Paas) a usuarios en la nube, usa un cluster de
Kubernetes que hay que con�gurar para que los servicios puedan estar visibles
hacia Internet.

3.6. Paquetes npm
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Paquete Descripci�on
date-and-time Permite obtener la hora actual con precisi�on,

se usa para calcular la caducidad de la locali-
zaci�on del usuario.

discord.js Permite interactuar con la API de Discord a
trav�es de eventos y solo necesitando el token
del bot.

google-translate-api Permite traducir palabras entre idiomas o ha-
cer predicciones de lo que se intenta decir; se
usa para traducir los hashtag de lugares no co-
nocidos por el chatbot.

mongodb Permite instanciar un cliente para interactuar
con la base de datos de mLab conect�andose a
trav�es de una URI.

node-telegram-api Permite interactuar con la API de Telegram
solo necesitando el token del bot y la direcci�on
del webhook.

request Permite realizar peticiones http.
restify Permite crear un servidor que escuche en un

puerto y de�nir los path de los m�etodos POST
y GET.

js-recommender Permite calcular de manera cuantitativa los
posibles gustos de los usuarios sobre sitios des-
conocidos.

Tabla 3.1: Explicaci�on paquetes npm



Cap��tulo 4

TenTurismo

El resultado de �este proyecto ha sido un agente virtual conversacional proac-
tivo de turismo llamado TenTurismo. En �este cap��tulo se analizar�an los distintos
elementos que lo conforman.

4.1. Funcionamiento en Telegram

Para encontrar el contacto de TenTurismo en Telegram lo primero es ir al
apartado de contactos y buscarlo por su nombre.

Figura 4.1: Buscando a TenTurismo en Telegram

Una vez seleccionado el contacto aparecer�a una breve descripci�on del chatbot
y sus funcionalidades. A usuarios nuevos les aparecer�a \Iniciar bot", mientras
que a un usuario que haya tenido contacto previo ,\Reiniciar bot".
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Figura 4.2: Primera vista del chat de TenTurismo

Al iniciarlo, TenTurismo saluda y podremos hacer cualquier petici�on, por
ejemplo, buscar un lugar general como puede ser un parque. Los lugares gene-
rales son aquellos que tanto el chatbot como la API de Google Places reconoce
como tipo de lugar. En estos casos como se ha mencionado anteriormente, se
realizar�a una b�usqueda por cercan��a, por lo tanto es necesario solicitar al usua-
rio la ubicaci�on actual en el caso de que le haya caducado (caducan cada 5
minutos). Una vez se le env��e la localizaci�on a TenTurismo, nos mostrar�a el
resultado m�as cercano que cumple con nuestra petici�on.




