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Aplicacion de agentes virtuales para consultas estadisticas sobre casos de homicidios
intencionales en Ecuador reportados por el Ministerio de Gobierno

Resumen

Los agentes virtuales son instrumentos de usos multiples que se emplean en la actualidad en
distintos ambitos. Este documento presenta una propuesta de implementacién de un agente
virtual en Facebook Messenger, empleando la plataforma Dialogflow con la idea de que los
usuarios (personas naturales o juridicas) consulten estadisticas por provincias, cantones y meses
sobre casos de homicidios intencionales en Ecuador. En esta contribucion se presenta el disefio y
la implementacion de ChatbotLegal Ec asi como también los resultados de las consultas de los
usuarios. Bajo esta metodologia experimental se obtienen datos sobre el niUmero de: asesinatos,
homicidios, femicidios y sicariatos. Las consultas se almacenan en un sistema de gestion de bases
de datos, los mismos que son consumidos por un servicio web y entregados al usuario a través de
la mensajeria instantanea.

Palabras clave: Homicidios; dialogflow; agente virtual; Facebook.

Abstract

Virtual agents are multipurpose instruments that are currently used in different fields. This
document presents a proposal for the implementation of a virtual agent in Facebook Messenger,
using the Dialogflow platform with the idea that users (natural or legal persons) consult statistics
by provinces, cantons and months on cases of intentional homicides in Ecuador. This
contribution presents the design and implementation of ChatbotLegal Ec as well as the results of
user queries. Under this experimental methodology, data are obtained on the number of: murders,
homicides, femicides and hit men. Queries are stored in a database management system, which
are consumed by a web service and delivered to the user through instant messaging.

Keywords: Homicides; dialogflow; virtual agent; facebook.

Resumo

Os agentes virtuais s@o instrumentos multifuncionais que atualmente sdo usados em diferentes
campos. Este documento apresenta uma proposta de implementacdo de um agente virtual no
Facebook Messenger, utilizando a plataforma Dialogflow com a ideia de que 0s usuarios (pessoas
fisicas ou juridicas) consultem estatisticas por provincias, cantbes e meses sobre casos de

homicidios dolosos no Equador. Esta contribuicdo apresenta o design e a implementacdo do
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ChatbotLegal Ec, bem como os resultados das consultas dos usuarios. Nessa metodologia
experimental, sdo obtidos dados sobre o nimero de: assassinatos, homicidios, feminicidios e
pistoleiros. As consultas sdo armazenadas em um sistema de gerenciamento de banco de dados,
que sdo consumidas por um servico da web e entregues ao usuario por meio de mensagens
instantaneas.

Palavras-chave: Homicidios; fluxo de dialogo; agente virtual; Facebook.

Introduccion

Un agente virtual es una capacidad del contact center que utiliza una tecnologia incorporada en
inteligencia artificial y un personaje virtual que permite al usuario mantener una conversacion por
medio de un software. Costa, Jussa, Nuez Alvaro, (2018). Paz, Silveira, Clovis, Krassmann,
Tarouco, Liane, (2017). Es integrado en sistemas de mensajeria como Facebook, Twitter,
Telegram, WhatsApp u otros. En otras palabras, es wuna aplicacion computacional
multiplataforma con una interfaz disefiada para reconocer aquello que le escribimos y que es
capaz de contestar de una forma coherente al contexto y al tema. Rodriguez, Pérez, Lara,
Somodevilla, Pineda. (2018).

Funcionan adoptando tres métodos de clasificacion: Coincidencia de patrén, algoritmos, y redes
neuronales artificiales.

En Facebook, los agentes virtuales se encuentran integrados dentro de la aplicacién de
Messenger; y son usados principalmente para llegar a la audiencia, ahorrar tiempo y dinero,
administrar transacciones, e interactuar con los clientes o usuarios Mathison, Contrera, (2019).
Los agentes virtuales se aplican en el campo de la justicia, ejemplo: Do Not Pay en Estados
Unidos y Reino Unido. Oter, (2018); y Kiara en Ecuador.

La Universidad Catolica de Cuenca cuenta con un asistente virtual denominado Yana que apoya
en el monitoreo y control de la sintomatologia del COVID-19, esta aplicacion es considerada
como un médico virtual e interactia con los usuarios durante las 24 horas del dia a través de la
plataforma Telegram. Universidad Catdlica de Cuenca, (2020). Se encuentra disponible como
YANA UCACUE — ESTUDIANTES.

Un estudio de personas agorafdbicas indica que las comunidades virtuales son una fuente
principal de acceso a la informacion. Jover, Mufioz (2021). Segun Latinia, fabricante de software

para notificaciones financieras multical, los clientes de los bancos en Ecuador prefieren Facebook
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a Twitter como canal social relacional con sus bancos. Gestion digital, (2018). Ejemplo, Sophi y
Ada son dos de los 23 agentes virtuales de bancos en América Latina, dichos agentes pertenecen
a Banco del Pacifico y Banco de Guayaquil respectivamente. Tapia, (2018).

Por otro lado, en Ecuador durante el afio 2020, el indice de seguridad ciudadana sufrio un
aumento a causa de la pandemia propagada por un virus conocido como SARS-COV-2 y la crisis
financiera que afronta el pais. La tasa de homicidios ascendio6 de 0,57% a 0,65% por cada 100 mil
habitantes entre 2019 y 2020. Ministerio de Gobierno, (2021).

El homicidio como tal, es la muerte dada por una persona a otra. Estos delitos se encuentran
estipulados en el Codigo Organico Integral Penal en sus articulos 140, 141, 143 y 144 como
Asesinato, Femicidio, Sicariato y Homicidio respectivamente. Cédigo Organico Integral Penal,
(2014. pp 24-25).

De acuerdo a las cifras del ministerio de gobierno, tomadas del banco de datos, la division de
estos crimenes solamente en el afio 2020 es de: Asesinato con 74,56%, Homicidio 18,88%,
Femicidio 5,76% y Sicariato con 0,80%. Las provincias con mayor grado de delitos son
Sucumbios, Esmeraldas, EI Oro, Guayas y Los Rios. Ministerio de Gobierno, (2021).

El Ministerio de Gobierno en su pagina web oficial reporta mensualmente, métricas de robos y
homicidios intencionales por provincias. Estos datos son utilizados en esta propuesta como fuente
de informacién veridica y confiable.

Dentro del campo de la investigacion sobre consultas de casos de delitos en Ecuador, son escasos
los trabajos enfocados en asistentes virtuales. El objetivo principal de este trabajo es utilizar un
agente virtual que muestre datos estadisticos de los casos de homicidios intencionales en Ecuador
proporcionados por el ministerio de gobierno. Con este fin buscamos respuesta a la siguiente
pregunta: ¢;Cudl es el nivel de consulta de los usuarios de Facebook Messenger sobre casos de
homicidios intencionales en Ecuador?

Los informes que nos proporcionan los organismos de control de justicia, los medios de
comunicacion y las redes sociales tiene un grado de desconfianza, debido a que dicha
informacion no siempre es verificada, por lo tanto, la propuesta se justifica por la necesidad de
usar un agente virtual desarrollado con inteligencia artificial que ponga a disposicion de los

usuarios datos estadisticos a través de la aplicacion de mensajeria Facebook Messenger.
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Metodologia

Para el desarrollo de la investigacion, la informacion se carga manualmente a una base de datos
relacional, la misma que es consumida por Facebook Messenger a través de un Webhook
integrado en Dialogflow.

Esta aplicacion no trabaja en tiempo real ya que accede a la base de datos creada y es actualizada
manualmente y depende de la data del Ministerio de Gobierno.

Los pasos para la obtencion de la propuesta se encuentran descritos en la figura 1:

Figura 1. Metodologia de desarrollo

Definicion de casos Guiones de Desarrollo Analisis
de uso conversacion del agente de datos

Fuente: Autoria propia

Definicion de casos de uso:

Para la creacion del agente se hizo uso de los requerimientos funcionales y no funcionales, casos
de uso y el modelo de despliegue. Las tablas 1 y 2 muestran los resimenes de los requerimientos
funcional y no funcional del caso de estudio. Cabe mencionar que el agente virtual en esta
version tiene una funcionalidad mas estatica, es decir que esta programado para obedecer a flujos
de navegaciodn, respondiendo a ciertos comandos y palabras clave. Dias, Cordeiro, Batista,
(2021). La inteligencia del agente dependera de la programacion conforme sea requerida en un

futuro cercano; por el momento funciona mediante una serie de reglas definidas.

Tabla 1. Requerimiento funcional

Requerimiento funcional Descripcion Actor

., Debe incluir informacién de la consulta .
Conversacion . ., Usuario
para realizar la recoleccion de datos.

Deben ser reconocibles para el sistema

Preguntas con el fin de guardar resultados de los Sistema
usuarios.
Respuestas Cuando el usuario realice una pregunta, Sistema

ésta se guarda con su respectiva
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respuesta.

Tabla 2. Requerimiento no funcional

Requerimiento no

. Descripcion Actor
funcional

Facebook Contar con una cuenta de Facebook Usuario

La respuesta del agente debe ser

Tipo de respuestas cuantitativo. Usuario
- T 5
Disponibilidad La disponibilidad o!eb_e ser del 100% las Usuario
Veces que un usuario intente consultar
Tiempo de respuesta Debe ser rapido Usuario

El modelo de casos de uso del agente virtual que satisface los requerimientos capturados se
muestra en la figura 2. En esta figura se puede recalcar que el usuario inicia una conversacion y
genera preguntas; mientras que el agente se encarga de realizar notificaciones y generar

resultados sobre las preguntas del usuario.

Figura 2: Caso de uso

Iniciar conversacion Notificar usuario
Generar pregunta Generar resultado
! 1

' 1
==Extend== ==Extend==

1
Guardar respuesta Mostrar resultado

Fuente: Autoria propia

A

Usuario

Agente

La figura 3 muestra el modelo de despliegue. Un modelo de despliegue muestra las relaciones
fisicas de los distintos nodos que componen un sistema y el reparto de los componentes sobre
dichos nodos. Un nodo es un recurso de ejecucion, tal como una computadora, un dispositivo o
memoria [16]. El usuario puede disponer de cualquier dispositivo, el cual hard uso del agente y

éste consumird una URL externa y una base de datos alojado en un hosting.

Pol. Con. (Edicién nim. 62) Vol. 6, No 9, Septiembre 2021, pp. 1647-1662, ISSN: 2550 - 682X




Diego Raul Petsain Utitiaj, Juan Pablo Cuenca Tapia

Figura 3. Modelo de despliegue

Tablet 4 S

- =device> <<use>

Webhook
<<use>>——]}
i ante
Usuario | devices>—g Computador | | iusess—( Ag
Base de datos
<<uses>——)
Movil
~ <device> Ssuse=>

Fuente: Autoria propia
Guiones de conversacion:
Esta conversacion tiene una interfaz Gnicamente textual. La figura 4 muestra me manera

resumida el flujo de conversacion entre un usuario y un agente.

Figura 4. Flujo de conversacion

Botoén de inicio.
"""" Activado por el usuario

puede proveer informacioin

Pregunta fuera de contexto,
agente le indica que solo
de homicidios.

Presentacion
del agente = "~ "°°

S S Usuario interactua con el
agente

Agente inicia secuencia
“““““ de registro de consultas

Usuario solicita Informacién consultada por el
--| informacién = -------------- ----1 usuario es guardada en una
base de datos
vvvvv Finaliza la consulta

Base de datos entrega al agente la
R (D At ----1 consulta correspondiente y éste a su vez
: A uSuaRD 7--<| Usuario califica

Agente pregunta si
desea realizar una
nueva consulta

A--l Usuario responde SI <€-------

Agente solicita le sea
""" calificado su sernvicio

Fuente: Autoria propia
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Desarrollo del agente:

Se cred un agente en Dialogflow. Un agente es un modulo de comprension del lenguaje natural
que comprende los matices del lenguaje humano. Google Cloud, (2021); en nuestro caso se
denomina ChatbotlegalEc. El agente se conecta a Glitch a través de un Webhook. Glitch es una
plataforma colaborativa y gratuita que ayuda crear aplicaciones de manera rapida y sencilla.
Glitch, (2021). Para la codificacion se utilizé Express como Framework de Nodejs.

Facebook para desarrolladores e integracion

En Facebook para desarrolladores se cred una cuenta con el nombre ChatbotLegal Ec. Se cre6 un
FanPage y se vincul6 con Dialogflow por medio de un token. Para realizar la devolucién de
Ilamada de webhook, copiamos el Callback URL y el token de verificacion
(ChatbotlegalEcToken). ElI webhook crea una URL en la nube que es lo que permite la conexion.
Dichos datos se insertan en la aplicacion de Facebook para la autentificacion. Como parte de la

configuracion se habilito el campo de suscripcion (messages) [19]. Harabagiu,(2021), (p.14).

La figura 5, muestra la integracion de Dialogflow a Facebook Messenger.

Figura 5. Integracion de Dialogflow a Facebook Messenger

Google Facebook
Dialogflow - App
Agente el Fan Page
Gallback URL @ Callback URL
Token — € ---ecs- e Token
Codigp ----"--------"---------------------------» Webhook URL
Webhook ------- - - om0 » Codigo

Fuente: Autoria propia
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Creacion de la base de datos y tabla correspondientes

Para la puesta en marcha del agente se utilizd REMOTEMYSQL.COM, un hosting de MySQL
gratuito con acceso remoto que sirve para crear bases de datos y realizar pruebas sin necesidad de
tener un servidor de base de datos. phpMyAdmin administra cuatro tablas. La tabla homicidios
que sirve como fuente de consulta, las tablas “registromeses”, “registroprovincias”,
“registrocantones” que registran peticiones de los usuarios.

Anélisis de datos:

Para el analisis de datos, se realiza la instalacion y configuracion de Grafana. Grafana es una
plataforma open source para monitoreo y analitica de datos. Permite visualizar y analizar series
de tiempo de todo tipo de métricas, sin importar donde se encuentren almacenados los datos o
que tipo de base de datos se utilice. Grafana permite centralizar y organizar las vistas de gréaficos
de todo tipo de datos de forma elegante. Marini, (2019). La figura 6 muestra el nimero de
consultas realizadas por provincias.

En la figura se puede observar la estadistica de los resultados parciales de las pruebas realizadas a
una muestra de 55 consultas. La mayoria se enfoc6 por obtener informacion de la provincia del

Azuay, seguido por Morona Santiago.

Figura 6. Resultado preliminar por provincias
Consulta por provincias

Total
== CONSULTAS (right y-axis) 55

Azuay 13
morona santiago
guayas
bolivar

manati

eloro

Fuente: Autoria propia
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En esta otra figura podemos observar que los usuarios optaron realizar consultas de los meses de
Enero y Julio. Si bien es cierto estas pruebas no representan grandes volimenes de informacion,
sirvieron para probar la funcionalidad del agente y verificar que los datos consultados sean

coherentes con la base de datos cargada en el hosting.

Figura 7. Resultado preliminar por meses

Consulta por meses

Total

10 0 10
== COMNSULTAS 37
g 8
6
4
3 3 3
2 - - -
0
Ene Jun Jul Ago Fet Mar

Fuente: Autoria propia

Resultados

El agente se desarroll6 en Dialogflow ya que tiene la facilidad de integracién en Messenger de
Facebook, asi como en Telegram u otras plataformas de mensajeria; y por otro lado cumple con
el objetivo de poner al alcance de los usuarios una herramienta en una red social donde la gran
mayoria ellos interacttan con frecuencia.

Como servidor se utiliz6 la plataforma Glitch que permite desarrollar aplicaciones, bots de
manera sencilla y completado con la biblioteca de codigo abierto Express framework de Node.js
y como gestor de base de datos MySQL el cual estd enlazado a Glitch la cual permite enviar y
recibir datos de la base de datos.

Para iniciar la sesibn en Facebook se debe ingresar a la  pagina:
https://web.facebook.com/AbogadoBotEc 0 buscarlo directamente desde un dispositivo movil
con el nombre ChatbotLegal Ec. La conversacion inicia cuando el usuario saluda al agente tal

como se muestra en la figura 8.
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Figura 8. Interfaz del agente iniciando la conversacion

@
Chatbotlegal_Ec

A Marjorie Chumpi y 8 amigos més les gusta esto

VER PERFIL

Empezar

Hola, soy un agente virtual. ;Deseas
realizar consultas sobre homicidios
intencionales en Ecuador?

Fuente: Autoria propia

Tras la presentacion del agente, se envia un texto de confirmacién y es ahi donde desencadena la

conversacion. Los didlogos que el agente reconoce segun las frases de entrenamiento se presenta

en la tabla 3.
Tabla 3. Flujo de dialogo entre el agente y usuario
Textos del usuario Frases .de Respuestas del agente
entrenamiento
Hola, soy un agente virtual. ¢Deseas realizar
Iniciar Empezar consultas sobre homicidios intencionales en
Ecuador?
Ok. Te explico brevemente de qué se trata un
homicidio.
Si, claro, por supuesto, | EI homicidio se considera como la muerte dada
Texto: si seguro, obvio, yes, ok, de | Por una persona a otra y comprende los
una, de ley, siguientes  delitos:  Asesinato, Femicidio,
Sicariato y Homicidio. Estan regulados bajo el
Cddigo Organico Integral Penal en sus articulos
140, 141, 143 y 144 respectivamente.
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Por favor, presiona consultar: [Muestra el
boton]

Se muestra una tarjeta de Facebook (CARD):

Homicidios intencionales: Afio 2021

Boton: Consultar Consultar ,
- Por meses [Boton]

- Por provincias [Boton]
- Por cantones [Boton]

Boton: Meses Segun el botdn que haya seleccionado el

Boton: Provincias Mes, provincia, canton | Usuarto

Botén: Cantones Por favor, ingresa el mes que desea consultar:

Segun la consulta:

Mes: Mayo
Asesinato: $valor

Homicidio: $valor
Texto que corresponda a

Texto: Mayo un mes, a una provincia | Femicidio: $valor

0 a un canton. o
Sicariato: $valor

Fuente: Ministerio de Gobierno del Ecuador

Texto: mes, provincia, | El agente continua proporcionando la

Nueva consulta . . .,
cantén informacién

Gracias, hasta luego,
Despedida chao, adiés, mil gracias, | El agente responde con un texto y una imagen.
bye

La figura 9 muestra los resultados de las consultas realizados por los usuarios y la despedida al

concluir la interaccién.
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Figura 9. Resultado de consultas y despedida

=) Chatbotlegal_Ec E
gal e ° C_vlr‘\?fb.c‘)ﬂ:egalf(:c‘ - o

@
Femicidio: 5
sicatiateno Fuente: Ministerio de Gobierno del
Fuente: Ministerio de Gobierno del Ecuador
Ecuador
Puedes escribir la palabra: Mes,

Puedes escribir la palabra: Mes, Provincia o Canton si deseas realizar
Provincia o Canton si deseas realizar

otra consulta
otra consulta

Provincia

4Qué provincia deseas consultar? ; ok gracias

Azuay s Deseas una consulta o es una
e despedida?

Provincia: AZUAY

Asesinato: 39

Homicidio: 6

Femicidio: 3

Sicariato: 0 0Ok, Un placer

Fuente: Ministerio de Gobierno del
Ecuador

Despedida

Puedes escribir la palabra: Mes,
Provincia o Canton si deseas realizar
otra consulta

CUIDATE..NOS
VEREMOS
PRONTO..!!

Ok gracias
*0 p\ox (o]

sDeseas consultar o despedirte?

Fuente: Autoria propia

Para validar el nivel de consultas, se invitd a 80 usuarios a través de Facebook a utilizar
ChatbotLegal Ec, de los cuales se registré 55 usuarios que interactuaron con el agente, que
corresponde al 68,75% de aceptacion. Se puede verificar en las figuras 6 y 7 de los parrafos
anteriores que los usuarios se interesaron en realizar mas consultas por provincias que consultas

por meses.

Conclusiones
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Los agentes basados en sistemas de inteligencia artificial son cada vez mas populares y Utiles
para las personas, las organizaciones u empresas ya que ofrecen informacion veridica, instantanea
y al alcance de todos, limitando procesos burocraticos como es el caso de la obtencion de la
informacion de delitos en Ecuador.

La fusién de plataformas y servicios en la nube permiten acceder a la informacion de manera
rapida, eficiente y confiable. Gracias a la interaccién entre plataformas a traveés de Webhooks se
logra llegar al resultado final, que consiste en obtener, cargar, almacenar y entregar datos de
homicidios en Ecuador por medio Messenger de Facebook.

El uso de las tecnologias de la informacién resulta un medio muy apropiado para la sociedad
siendo en consecuencia mejor aceptado. Una de las ventajas de ChatbotLegal Ec, es que esta
disponible las 24 horas del dia y es de acceso automatico por lo que resulta ser de gran utilidad.
Como linea de investigacién a futuro se puede plantear utilizar esta tecnologia para desarrollar un
agente que haga uso del Lenguaje de Procesamiento Natural.
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