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RESUMEN

Este trabajo recoge el desarrollo del prototipo de un asistente virtual (chatbot) para el
programa de mensajeria instantdnea Telegram que sea capaz de ofrecer la informacién
econdmica y financiera del Ajuntament de Valéncia a la ciudadania mediante el uso del
lenguaje natural.

Este instrumento supone una forma innovadora de acceso a los datos abiertos
publicados por las Administraciones Publicas. A su vez, pretende reducir las barreras con
las que se encuentra la ciudadania al acceder a los portales. Para su desarrollo se han
usado técnicas de procesamiento del lenguaje natural y tecnologias que permiten la
creacién de bots para la creacion del asistente virtual.

El proyecto se enmarca dentro de la colaboracién de la Universitat Politécnica de
Valéncia y el Ajuntament de Valéncia. Asi, el resultado alcanzado responde a
necesidades actuales tanto de la administracion como de la ciudadania. La cooperacién
establecida ha permitido realizar el desarrollo en un entorno real siguiendo una
perspectiva de diseifo centrado en la ciudadania.

Palabras clave: asistente virtual, chatbot, bot, datos abiertos, Ajuntament de Valéncia,
gobierno abierto, procesamiento lenguaje natural

RESUM

Aquest treball recull el desenvolupament del prototip d'un assistent virtual (chatbot) per
al programa de missatgeria instantania Telegram que siga capac¢ d'oferir la informacié
economica i financera de I'Ajuntament de Valéncia a la ciutadania mitjangant I'Us del
llenguatge natural.

Aguest instrument suposa una forma innovadora d'accés a les dades obertes publicades
per les Administracions Publiques. Al seu torn, pretén reduir les barreres amb queée es
troba la ciutadania en accedir als portals. Per al seu desenvolupament s'han fet servir
tecniques de processament del llenguatge natural i tecnologies que permeten la creacid
de bots per a la creacié de I'assistent virtual.

El projecte s'emmarca dins de la col-laboracié de la Universitat Politécnica de Valéncia i
I'Ajuntament de Valéncia. Aixi, el resultat aconseguit respon a necessitats actuals tant
de I'administracié com de la ciutadania. La cooperacid establerta ha permés realitzar el
desenvolupament en un entorn real seguint una perspectiva de disseny centrat en la
ciutadania.

Paraules clau: assistent virtual, chatbot, bot, dades obertes, Ajuntament de Valéncia,
govern obert, transparencia, processament de llenguatge natural
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ABSTRACT

This work collects the development of one virtual assistance prototype (Chatbot) to
support Telegram instant messaging program. Its aim is to provide to the citizens the
Ajuntament de Valencia’s economic and financial information through a natural
language.

This instrument represents an innovative manner to access information and data
published by public administrations. Furthermore, it pretends to reduce the existing
“barriers” and challenges faced by citizens when they try to have access to different
portal or websites. Its development is based on natural language processor and
technologies that allow bots programming and create virtual assistants.

The project is in the collaboration framework between the Universitat Politécnica de
Valéncia and the Valéncia City Council (Ajuntament de Valéncia). Thus, the result
achieved responds to current needs for both, the administration and citizens. The
cooperation established has made possible to carry out development in a real
environment, following design perspective centered on citizenship.

Key words: virtual assistant, chatbot, bot, open data, Ajuntament de Valéncia, open
government, transparency, natural language processing
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1. Introduccidn

1 INTRODUCCION

Los avances en el uso de las tecnologias de la informacién y comunicacién (TICs) y el
papel que éstas juegan en la administracion y la gobernanza han permitido en los
ultimos afios el auge de un modelo de interaccidén sociopolitica, el Gobierno Abierto
(Open Government). Este modelo fundamenta sus estrategias sobre 3 pilares:
transparencia, participacion y rendicion de cuentas (Open Government Partnership,
2011). Los tres pilares se encuentran interconectados y son necesarios para abrir la
accién de gobierno a la ciudadania.

Nuestro proyecto se centra en el pilar de la transparencia. La transparencia implica el
derecho de la ciudadania a acceder a la informacién que poseen los gobiernos. Este
punto es muy importante para que la ciudadania pueda ejercer el derecho a la rendicién
de cuentas y pueda haber colaboracién entre la ciudadania y el gobierno (Nicandro Cruz-
Rubio, 2014).

En el germen de cualquier movimiento por la transparencia podemos encontrar la
filosofia de datos abiertos (Open Data) que persigue, con una ética similar a la del
movimiento del software libre, que los datos sean accesibles de forma gratuita con
licencias que permitan la reutilizacién. Ademas, estos datos deben ser publicados sin
procesar y de forma estructurada. Al mismo tiempo que cumplen estos requisitos es
recomendable que estén disponibles en linea y que sean legibles por maquinas.

En el Estado espaiiol la ley que establece las obligaciones de publicacién que afectan a
todas las entidades publicas, qué informacién se debe publicar y cdmo, es la “Ley
19/2013, de 9 de diciembre, de transparencia, acceso a la informacion publica y buen
gobierno” que tiene como objetivo ampliar y reforzar la transparencia de la actividad
publica, asi como regular y garantizar el derecho de acceso a la informacion relativa a
esta actividad. Debido a la organizacién territorial de Espana, ademas de las leyes de
ambito nacional, las autonomias tienen potestad de crear sus propias regulaciones de
transparencia. Una de las pioneras en este ambito fue Galicia, estableciendo la primera
regulacién sobre transparencia incluso antes que la legislacién nacional en 2006. El resto
de las autonomias han ido creando sus propias regulaciones progresivamente, siendo el
grueso de ellas posteriores a la regulaciéon nacional, centrandose en la ampliacion de
derechos y deberes en cada territorio. En la Comunitat Valenciana tenemos la “Ley
2/2015, de 2 de abril, Transparencia, Buen Gobierno y Participacién Ciudadana”.

Estas leyes contemplan la creacion y desarrollo de portales de transparencia. A raiz de
esto, muchas administraciones han desarrollado proyectos para crear sus propios
portales de transparencia donde publicar los datos que se exigen en la ley. Ademas,
algunas administraciones con la intencion de garantizar una transparencia efectiva han
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optado por incluir la publicacion de datos abiertos en su estrategia de transparencia.
Estos datos abiertos seran nuestro ambito de estudio.

Segun el portal datos.gob.es, que organiza y gestiona el Catdlogo de Informacion Publica
del sector publico de Espafia en estos momentos se encuentran en marcha 293
iniciativas de datos abiertos de las distintas administraciones (Iniciativa Aporta, 2018).
Estas iniciativas en su gran mayoria consisten en la elaboraciéon de portales de datos
abiertos, los cuales se encargan de publicar datos de forma activa, sin necesidad de que
sea previamente solicitada por parte de la ciudadania y corresponden en gran medida a
la Unica forma de acceso a las publicaciones de las administraciones.

Si analizamos las estadisticas de acceso a los portales, las cifras son muy bajas. En el
portal datos abiertos de Espafia (datos.gob.es), que es el nexo de unién de todos los
portales de transparencia de las distintas administraciones espafiolas, tiene como pico
de visitas mensuales alrededor de 45.000 (Iniciativa Aporta, 2018). Un nimero muy
pequeiio teniendo en cuenta que la poblacién espafiola estd alrededor de los 45
millones. Si echamos la vista al portal de Valéncia observamos que segun la propia
informacién que publica el portal muy pocos datasets sobrepasan las 2.500 visitas y
practicamente ninguno sobrepasa las 3.500. Son cifras muy pequefias para el tamafio
de Valéncia.

Con estos datos podemos ver que, aunque los datos se ponen a la disposicion de la
ciudadania, la ciudadania no estd accediendo. Este hecho, supone una barrera al
desarrollo de la transparencia y, a su vez, limita el ejercicio de la rendiciéon de cuentas.

Esta falta de presencia de la ciudadania en los portales que en principio son para ella,
puede deberse a muchos factores, desde factores mas sociales, como son la falta de
interés por la politica, la dificultad para su correcta interpretacion o el desconocimiento
en cuanto a la existencia de estos; a barreras mas técnicas, como el lenguaje técnico
empleado (datasets, repositorios, APIs, etc.), el exceso de informacion o la carencia de
conocimientos de cémo tratar grandes volimenes de datos que se publican.

Cada uno de estos problemas se puede abarcar de distintos modos, por ejemplo, se
podrian buscar formas de que los datos publicados satisfagan mejor las necesidades de
la ciudadania para solventar la falta de interés. Pero en nuestro ambito de estudio nos
centraremos en las soluciones técnicas que podamos aportar para hacer mas accesible
la informacidén acercandola a entornos familiares para la ciudadania.

Una vez decidido esto, se nos plantea la cuestién de conocer en qué entornos se mueve
la ciudadania. Para resolver esta cuestion, lo primero serd comprobar desde qué
dispositivos accede la ciudadania a internet, para poder adaptar la solucién. Podemos
comprobar por el estudio realizado por AIMC (Asociacidon para la Investigacién de
Medios de Comunicacién) que el 92,1 % de los usuarios reconoce que accede a internet
a través de teléfonos moviles superando al 77,5 % de los que acceden a través de
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ordenadores portatiles. Pero no solo eso, un 36,9 % lo hace principalmente desde
teléfonos moéviles superando a ordenadores de sobremesa y ordenadores portatiles.
Aunque parezca poco el 36,9 %, un 79,9 % accede a internet casi constantemente o
varias veces al dia a través de teléfonos moviles (AIMC, 2018).

Con estos datos podemos intuir que una buena solucién puede pasar por adecuar el
acceso a los datos abiertos a través de smartphones o dispositivos méviles. De nuevo, la
cuestién pasa por establecer cémo implementar esta soluciéon. Volvemos a recurrir al
estudio de AIMC, cuando preguntan qué servicios utilizan en los teléfonos moviles
(tomando como referencia lo realizado el dia anterior) el 63,6 % emplean aplicaciones
de mensajeria instantdnea. Siendo esta la tercera funcién que mas se usa, solo superada
por navegar por la web y el uso del correo electrénico. Antes de extraer conclusiones
vamos a comparar con otro estudio esta ultima informacion. El Estudio Anual Redes
Sociales de 2017 elaborado por IAB Espafia, que lo consultamos porque ademas de
incluir las redes sociales tradicionales incluye los programas de mensajeria instantanea
mas comunes, nos parece destacable el dato de que el 67 % de usuarios que utilizan
redes sociales y programas de mensajeria instantdnea lo hacen con la intencién de
chatear o enviar mensajes, siendo la principal tarea que realizan (IAB Spain, 2017).

Con estos datos observamos que una gran parte de la ciudadania se comunica
empleando aplicaciones de mensajeria instantanea a través del teléfono movil. Esto nos
hace intuir que tendran soltura utilizando estas aplicaciones. Aceptando estas premisas,
una buena forma de llegar a la gente que no accede a los portales web de datos abiertos
siguiendo los métodos tradicionales, seria haciéndolos mas accesibles utilizando como
interfaz de usuario la propia aplicacion de mensajeria instantanea. Lo que nos lleva a
proponer la realizacidon de un asistente virtual o chatbot para hacer que los datos
abiertos sean mds accesibles mediante un entorno mas familiar como es un chat en una
aplicacion de mensajeria instantanea a la cual se puede acceder a través de cualquier
smartphone o dispositivo mavil.

Para entender qué es un asistente virtual, primero hay que saber qué es un bot, ya que
un asistente virtual en un tipo de bot. Un bot, cuyo término proviene de la palabra robot,
es un programa informatico que realiza tareas automatizadas y repetitivas a través de
internet. Estas tareas requeririan mucho tiempo o serian imposibles de realizar por una
persona (Techopedia, 2018). En este orden de ideas, un asistente virtual es un bot al
gue se le aflade algoritmos de inteligencia artificial para que sea capaz de simular una
conversacion con una persona. Dentro de la rama del conocimiento de la inteligencia
artificial, nos centraremos en el Procesamiento del Lenguaje Natural (PLN) porque
nuestra prioridad es que el asistente sea capaz de interactuar frente a entradas
textuales.

Existen diferentes plataformas de mensajeria y en el marco de este trabajo nos
centraremos en el desarrollo para Telegram. Esta decisién estd tomada teniendo en
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cuenta dos factores principales, el nUmero de usuarios que tiene la plataforma y el
soporte que brindan la hora de desarrollar bots. Si nos centramos en usuarios por
plataforma podemos destacar dos; Whatsapp y Telegram. La primera es utilizada por el
89% de usuarios de teléfonos mdviles, la segunda un 15 % (IAB Spain, 2017). Con esta
gran diferencia de implantacidon deberiamos elegir Whatsapp, pero no tiene soporte
para crear bots, lo que es un gran inconveniente para el desarrollo de este proyecto. A
diferencia de Whatsapp, Telegram si tiene soporte para bots, lo que la hace ideal para
implementar nuestro asistente.

Debido a los grandes volumenes de datos e informacion que liberan las administraciones
publicas, en este proyecto nos centraremos en los datos abiertos econdmicos vy
financieros del Ajuntament de Valéncia. La ventaja de utilizar esta informacién es que
estd compuesta por datos estructurados, con los que serd mas facil trabajar. Ademas,
este tipo de informacidn suscita un gran interés entre la ciudadania, por lo que puede
favorecer que el producto resultante tenga mejor acogida. El circunscribirnos al
municipio de Valéncia nos permitira definir mejor el alcance del proyecto.

1.1 MOTIVACION

Desde que conoci el concepto de Gobierno Abierto me interesé el tema, y con los
conocimientos técnicos que he ido adquiriendo en mi formacién académica y laboral,
me suscito el interés de cdmo utilizar la tecnologia para mejorar la calidad democratica
de nuestro pais.

Este proyecto, en concreto, tuvo comienzo cuando, en torno a la Catedra Govern Obert
se cred una pequefia comunidad interesada en impulsar el desarrollo de soluciones que
facilitaran el empoderamiento de la ciudadania. Dentro de esta comunidad se
identificaron algunos retos a los que se les buscaria solucidn, entre los que se
encontraba elaborar asistentes virtuales para acceder a informacidén publica. Este reto
sentd las bases del presente trabajo.

Este reto me parecid interesante porque permitia unir conocimientos tecnoldgicos que
me gustaria mejorar, como son el procesamiento del lenguaje natural y la creacién y
gestidon de asistentes virtuales con los conocimientos de gestiéon de la informacion
aprendidos en el presente master a fin de crear una solucién real.
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1. Introduccidn

1.2 OBJETIVOS

1.2.1 Objetivo general

Desarrollar el prototipo funcional de un asistente virtual que sirva para acceder a la
informacién econdmica ofrecida en la web y el portal de transparencia del Ajuntament
de Valéncia.

1.2.2 Objetivos especificos

e Probar diferentes herramientas de inteligencia artificial para el reconocimiento
de lenguaje natural y evaluar cudl es el mds conveniente para el proyecto.

e Incorporar al proceso de desarrollo herramientas de disefio centrado en la
ciudadania para recabar sus opiniones e intereses.

e Implementar una estructura modular del sistema que permita un crecimiento
futuro del prototipo.

e Analizar la idoneidad de los asistentes virtuales en Telegram como interfaz de
usuario para consulta de informacién.

e Observar como se desenvuelven los ciudadanos al interactuar con el chat al
saber que al otro lado hay un robot y no una persona.

e Especificar los requerimientos formales que ayuden en la construccion de una
nueva version del asistente virtual.

1.3 METODOLOGIA

La metodologia seguida en el presente proyecto ha sido disefiada atendiendo a las
caracteristicas especificas del contexto en el que se ha desarrollado el trabajo final de
master. Asi, su realizacién se enmarca en unas practicas realizadas para la Catedra
Govern Obert. Esta catedra surge de la colaboracion entre la Universitat Politecnica de
Valéncia y la Concejalia de Transparencia, Gobierno Abierto y Auditoria Ciudadana del
Ajuntament de Valéncia, con el objetivo de articular iniciativas de transparencia,
gobierno abierto y la incorporacién de tecnologias digitales para la democracia.

Fruto de lo anterior, la metodologia seguida en el presente trabajo final de master se
articula en base a una combinacion de trabajo académico con la coordinacion con el
personal del Ajuntament de Valéncia y el personal de la Catedra Govern Obert. Asi, a
través del trabajo académico se ha realizado el estudio y analisis del estado en el que se
encuentran todos los elementos implicados, la revision bibliografica y se ha establecido
el marco conceptual.
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A su vez, la coordinacién con el personal del ayuntamiento ha marcado la metodologia
de desarrollo seguida. En esta linea, siguiendo un plan de trabajo coordinado se han
tomado las decisiones relativas al tipo de ciclo de vida, el alcance de la solucidn
propuesta y el desarrollo del prototipo.

Para terminar, se realiza un analisis critico de la aplicacion desarrollada, indicando los
requerimientos formales para que sea posible la continuacién del proyecto.

1.4 IMPACTO ESPERADO

Como se comentd en el punto anterior el proyecto surge como colaboracion entre la
universidad y el Ajuntament de Valéncia, por lo tanto, lo que se espera de este trabajo
es que el ayuntamiento incorpore la solucion como parte de sus politicas transparencia
y datos abiertos.

Por otra parte, independientemente de las decisiones del ayuntamiento, se espera que
el prototipo funcional resultante del trabajo sea utilizado por la ciudadania para realizar
consultas sobre el drea econdmica y financiera del Ajuntament de Valéncia.

En otro orden de ideas, al crear un nuevo canal de comunicacidon mas informal, este nos
brinda otro impacto indirecto: el nuevo canal tiene gran potencial para ser escuchado y
calibrar de forma mas precisa que la actual los intereses de los ciudadanos.

Para terminar, cdmo realizaremos el proyecto entero empleando licencias abiertas y el
codigo quedard abierto en la plataforma Github, producimos otro impacto:
contribuimos a la generacién de conocimiento abierto. Gracias a esto, cualquier
ciudadano, organizacién o investigador podra empezar sus proyectos a partir de los
resultados y conclusiones obtenidas en este.

1.5 ESTRUCTURA DE LA MEMORIA

Después de todo lo planteado, el presente trabajo se organiza siguiendo la siguiente
estructura:

1. Introduccion: Es el capitulo en el que nos encontramos, contiene una breve
introduccidn, la descripcién de los objetivos, la metodologia del trabajo, el
contexto y el impacto esperado.

2. Estado del arte: El capitulo se repasa todos los conceptos tedricos necesarios
para poder abordar el trabajo y realiza un estudio del estado actual de las
tecnologias implicadas en este proyecto.

.



1. Introduccidn

3. Planteamiento de la solucion: En el capitulo se analiza el problema a abordar
con la solucién que proponemos nosotros. Ademas, se define la metodologia que
se seguird para el desarrollo.

4. Desarrollo de la solucion: Explicacion detallada del proceso llevado a cabo para
realizar la solucién y el resultado del desarrollo.

5. Andlisis de resultados: Contienen un analisis critico de todo el proyecto
realizado y los requerimientos formales que deberdn tenerse en cuenta en
futuros desarrollos a partir del proyecto.

6. Conclusiones: Repaso a las conclusiones obtenidas de la realizacion de este
proyecto.

7. Bibliografia y apéndices.
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2 ESTADO DEL ARTE

En este capitulo daremos un repaso a todos los conceptos tedricos necesarios para
poder abordar el trabajo propuesto. Por un lado, abordamos el estudio de los datos
abiertos econémicos y financieros de los ayuntamientos. Por otro, profundizaremos el
anadlisis de los asistentes virtuales para acceder a este tipo informacion. A su vez,
realizaremos un estudio del estado actual de las tecnologias implicadas en este
proyecto.

2.1 DATOS ABIERTOS ECONOMICOS Y FINANCIEROS DE LOS
AYUNTAMIENTOS

En este apartado haremos una revisidon tedrica de los datos abiertos econdmicos y
financieros de los ayuntamientos. Para comenzar realizaremos un repaso al significado
de los datos abiertos. Seguidamente, abordaremos el marco legal que rodea la
reutilizacion de la informacidon y la transparencia, tanto a nivel nacional como
supranacional. Luego profundizaremos sobre lo que son, en el marco del presente
proyecto, los datos econdmicos y financieros y, para terminar, revisaremos cémo se
publica esta informacién en los portales de datos abiertos y, en concreto, en el del
Ajuntament de Valéncia.

2.1.1 éQué son los datos abiertos?

En la Era de la Informacion los datos desempenan un papel esencial en el desarrollo
econdmico y social. Son la nueva materia prima sobre la que se construye el
conocimiento para las empresas, los gobiernos y la ciudadania. En la actualidad se
publica una gran cantidad de datos sobre muchas tematicas; ciencia, estadistica, medio
ambiente, finanzas, etc. Las tareas de recopilacion y distribuciéon son realizadas por
organismos privados, administraciones publicas e incluso por la ciudadanial. En nuestro
caso, los que nos suscitan mas interés son los datos producidos o recopilados por las
administraciones publicas (Open Government Data).

La mera publicacion de los datos no garantiza la posibilidad de uso o reutilizacién de
estos. Para garantizar que ademas de publicarlos se puedan reutilizar y generar mas
conocimiento a partir de su uso, surge el movimiento de los datos abiertos. Al igual que
otros movimientos de apertura como el software libre o el cédigo abierto, la filosofia de

! para ampliar informacidn sobre los datos generados por la ciudadania desde el contexto valenciano:

. Ultimo acceso: 04 septiembre 2018.
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datos abiertos (Open Data, en inglés) busca que los datos estén disponibles sin
restricciones de copyright.

Para entender mejor qué son los datos abiertos acudiremos a lo que dicen dos
organismos: el Open Knowledge International (OKI a partir de ahora), que es una
organizacién global sin dnimo de lucro enfocada en promover la filosofia de los datos
abiertos en la sociedad civil; y el Open Government Partnership (OGP a partir de ahora),
gue es una organizacion internacional que promueve el gobierno abierto entre los paises
miembros.

En el Open Data Handbook de OKI se definen asi los datos abiertos:

“Los datos abiertos son datos que pueden ser utilizados,
reutilizados y redistribuidos libremente por cualquier persona, y
que se encuentran sujetos, cuando mas, al requerimiento de
atribucion y de compartirse de la misma manera en que aparecen.”
(Open Knowledge International, 2012).

La otra definicidn la podemos encontrar en la Carta Internacional de los Datos Abiertos
de OGP:

“Datos abiertos son datos digitales que son puestos a disposicion
con las caracteristicas técnicas y juridicas necesarias para que
puedan ser usados, reutilizados y redistribuidos libremente por
cualquier persona, en cualquier momento y en cualquier lugar.”
(Open Government Partnership, 2015).

La definicion proporcionada por la Carta Internacional de los Datos Abiertos también
incluye los 6 principios que forjan la base del acceso, la publicacion y el uso de los datos.
Estos principios indican que los datos deben ser:

1. Abiertos por defecto. Esto quiere decir que hay que cambiar el modo en el que
se entiende la publicacion de datos. En vez de que los datos estén cerrados y
cada peticidn de publicacidn tenga que evaluarse si se debe publicar o no, todos
los datos seran publicables salvo los que de forma justificada por razones de
seguridad o proteccién de datos se puedan mantener cerrados.

2. Oportunos y exhaustivos. Los datos abiertos tienen que ser relevantes,
actualizados, comprensibles y en la medida de lo posible deben abrirse en su
forma original y sin modificaciones para que sean valiosos.

3. Accesibles y utilizables. Los datos deben ser gratuitos bajo una licencia libre,
tienen que ser legibles por maquina y ademds deben ser faciles de encontrar.
Hay que cuidar los formatos en los que se publica la informacién y eliminar las
barreras administrativas que impiden a los ciudadanos acceder a los datos.
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4. Comparables e interoperables. Los datos deben estar en formatos
estructurados y estandarizados que garanticen la interoperabilidad, trazabilidad
y reutilizacién efectiva. Ademads, para que tengan mas potencial debe ser posible
comparar entre distintos datos a través de localizaciones geograficas y el tiempo.

5. Para mejorar la gobernanza y la participacién ciudadana. Los datos abiertos
deben servir para aumentar la transparencia, lo cual aumentard la capacidad de
que los ciudadanos tengan una mejor idea de lo que hace la administracién, y
por ende reforzard la gobernanza y la confianza en las instituciones publicas.

6. Para el desarrollo incluyente y la innovacion. Aunque con la liberacion de datos
abiertos no basta para promover la innovacién y el desarrollo, si pueden servir
para que los actores que lo necesiten tengan los datos necesarios para ayudar a
identificar desafios sociales y econdmicos, asi como monitorear y llevar a cabo
programas de desarrollo sostenible.

Después de todo lo visto asumimos la definicion de los datos abiertos incluida en la Carta
Internacional de los Datos Abiertos y es a la que nos cefiiremos en el resto del
documento.

2.1.2 Marco legal para la apertura y reutilizacion de
datos

La legislacion a favor de la apertura y reutilizacion de datos publicos, asi como la
legislacién de transparencia, ha ido mejorando y ampliando derechos segun evoluciona
politicamente la democracia espafiola, influida en ocasiones por legislaciones europeas
gue pretendian brindar estos derechos y armonizarlos en todos los paises miembros.

En el ambito nacional, el antecedente legislativo que marcara toda la legislacion futura
llega con la implantacién de la democracia en Espana y la Constitucién de 1978.
Empiezan los cambios que permitieron allanar el camino tanto para el desarrollo del
derecho al acceso a la informacién, como el de participacién, piedras angulares para la
apertura de datos.

El acceso a la informacion a través del articulo 105.b) que contempla el acceso a la
informacién publica por parte de la ciudadania, salvo que afecte a la seguridad y defensa
del Estado, la investigacién de los delitos y la intimidad de las personas. Y el derecho de
participacion otorgado por el articulo 23: “Los ciudadanos tienen el derecho a participar
en los asuntos publicos, directamente o por medio de representantes, libremente

III

elegidos en elecciones periddicas por sufragio universal.” (Constitucién Espafiola, 1978).

Teniendo claro estos antecedentes, haremos un repaso a la legislacién mas relevante de
aplicaciéon en Espana. El repaso se hara, como se ve en la Figura 2.1, en orden
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cronoldgico y agrupadas segun el tipo de legislacién: europea, nacional, autondmica y
local.

P> Directiva 2003/98/CE P Directiva 2013/37/UE

P Ley 37/2007 P RD 1495/2011 P Lley19/2013 P Ley 18/2015
B NTI

Leyes autonomicasy locales

P Reg. transparencia

P Mod. Reg. transparencia

2004 ' 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 | 2014 2015 2016 20

Figura 2.1. Linea temporal de la aprobacion de las normativas sobre datos abiertos y transparencia.
Fuente: Elaboracion propia.

Leyes europeas

Directiva 2003/98/CE

La Directiva 2003/98/CE del Parlamento Europeo y del Consejo, de 17 de noviembre de
2003, relativa a la reutilizacion de la informacion del sector publico establece un
conjunto minimo de normas para la regulacién de la reutilizaciéon, e incorpora
instrumentos que facilitan la reutilizacién de los documentos de los organismos del
sector publico de los estados miembros. Entendiendo como documentos “cualquier
contenido sea cual sea el soporte (escrito en papel o almacenado en forma electrénica
o como grabacidn sonora, visual o audiovisual); o cualquier parte de tal contenido”
(Directiva 2003/98/CE, 2003).

Esta directiva no obliga a la publicacion ni a autorizar la reutilizacién de los documentos
publicados, pero homogeneiza las condiciones en las que se hara. Algunas de las
cuestiones que homogeniza son el tratamiento de solicitudes de informacidn, los
formatos aplicables, la tarificacidon en el caso de haberla, las licencias permitidas y la
prohibicion de los acuerdos exclusivos con terceros.

Directiva 2013/37/UE

La Directiva 2013/37/UE del Parlamento Europeo y del Consejo, de 26 de junio de 2013,
por la que se modifica la Directiva 2003/98/CE relativa a la reutilizacién de la
informacidn del sector publico. Esta modificacién se debe al cambio del contexto desde
la anterior directiva, después de diez afios el volumen de datos se ha incrementado
exponencialmente y la tecnologia para el analisis, explotacién y tratamiento de datos
estd en constante evolucién. Esto hace que la anterior norma quede desfasada respecto
a estos rapidos cambios, con la intencion de paliar esto se incluyen una serie de cambios,
entre los cuales los mas destacados son (Directiva 2013/37/UE, 2013):

e Introduce la obligacion inequivoca a los estados de autorizar la reutilizacion de
todos los documentos, salvo si el acceso esta restringido o excluido.

11
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e Amplia el ambito de aplicacion a bibliotecas, museos y archivos.

e Establece que siempre que sea posible los documentos publicados deben ser con
formatos abiertos y legibles por mdaquina junto con sus metadatos, con los
niveles mas elevados de precisidon y granularidad, en un formato que garantice
su interoperabilidad.

Leyes nacionales

Ley 37/2007

La Ley 37/2007, de 16 de noviembre, sobre reutilizacion de la informacion del sector
publico tiene como objeto adaptar la Directiva 2003/98/CE para regular el régimen
juridico aplicable a la reutilizacion de los documentos elaborados o custodiados por las
Administraciones y organismos del sector publico. Entendiendo documentos en el
sentido mas amplio, siendo toda informacién sea cual sea su soporte y su forma de
expresion utilizada.

Ademads de lo establecido en la Directiva 2003/98/CE podemos destacar los siguientes
aspectos que introduce esta ley (Ley 37/2007, 2007):

e Lasadministraciones promoverdan que tanto la publicacién de documentos como
las solicitudes de reutilizacién se realicen por medios electrdnicos, y estos
medios electronicos seran accesibles a las personas con discapacidad.

e Prevé que se estableceran licencias tipo para determinar las condiciones de
reutilizacion.

e La ley establece un régimen sancionador ante el mal uso de la informacién
publicada.

Real Decreto 1495/2011

Después de los primeros afos de vigencia de la Ley 37/2007 se detectaron algunas
necesidades de desarrollo normativo en el sector publico estatal, por lo que se suplieron
las necesidades con el Real Decreto 1495/2011, de 24 de octubre. Este Real Decreto sélo
era de aplicacién en la Administraciéon General del Estado, pero sirvié como modelo para
concretar algunas estrategias autondmicas y locales.

El Real Decreto 1495/2011 toma como base la Ley 37/207 y entre otras se establecen
las obligaciones de la administracion a la hora de promover la reutilizacion. Algunas de
estas obligaciones son: que generaliza la autorizacién de reutilizacion siempre que no
haya restricciones; y la obligatoriedad de las administraciones informar de los
documentos reutilizables, preferiblemente a través de sedes electrdnicas.

También se afiade una disposicion adicional que insta a crear una normativa técnica
relativa a la reutilizacién de recursos de informacién que dara lugar a la creacién de la
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Norma Técnica de Interoperabilidad de reutilizacion de recursos de la informacién. (Real
Decreto 1495/2011, 2011)

Norma Técnica de Interoperabilidad de reutilizacion de recursos de la
informacion (NTI)

Las normas técnicas tienen como objeto dar respuesta a las necesidades técnicas
derivadas de una Ley. En este caso la Norma técnica de interoperabilidad de reutilizacién
de recursos de la informacién (NTI a partir de ahora) de 19 de febrero de 2013, tiene
como objeto “establecer el conjunto de pautas basicas para la reutilizacién de
documentos y recursos de informacién elaborados o custodiados por el sector publico
a los que se refiere el articulo 3 de la Ley 37/2007, de 16 de noviembre, sobre
reutilizaciéon de la informacién del sector publico por cualquier agente interesado.”
(Norma Técnica de Interoperabilidad, 2013)

Ley 19/2013

La Ley 19/2013, de 9 de diciembre, de transparencia, acceso a la informacion publica y
buen gobierno, no regula la reutilizacion como las anteriores leyes. Esta Ley tiene como
objetivo “ampliar y reforzar la transparencia de la actividad publica, regular y garantizar
el derecho de acceso a la informacion relativa a aquella actividad y establecer las
obligaciones de buen gobierno que deben cumplir los responsables publicos, asi como
las consecuencias derivadas de su incumplimiento.” (Ley 19/2013, 2013).

Este objetivo lo cumple a través de los siguientes tres angulos:

e Transparencia de la actividad publica: con la intencidn de reforzar Ia
transparencia amplia las obligaciones de publicidad activa.

e Derecho del acceso a la informacion publica: regula el derecho reconociendo y
garantizando el acceso a la informacién.

e Buen gobierno: enumera una lista de principios que deben cumplir los
responsables publicos, y establece sanciones para garantizar la correcta
aplicacion.

A raiz de esta Ley las Comunidades Auténomas y Entidades Locales dispusieron de un
plazo de dos afios desde la aprobacidon para que adapten sus legislaciones a las
obligaciones enunciadas por esta.

Ley 18/2015

La Ley 18/2015, de 9 de julio, por la que se modifica la Ley 37/2007, de 16 de noviembre,
sobre reutilizacion de la informacién del sector publico incorpora a la legislacidon
espafiola las modificaciones introducidas por la Directiva 2013/37/EU del Parlamento
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Europeo y del Consejo, de 26 de junio de 2013 a la anterior Ley de Reutilizacion de
Informacién Publica (Ley 18/2015, 2015).

Leyes autondmica y local en el contexto valenciano

Ley 2/2015 Autondmica Valenciana

La Ley 2/2015, de 2 de abril, de Transparencia, Buen Gobierno y Participacion Ciudadana
de la Comunitat Valenciana marca por primera vez en la normativa autondmica amplias
obligaciones de transparencia de la actividad publica, derecho acceso a la informacion y
buen gobierno.

Con esta ley se adapta la Ley nacional 19/2013, de 9 de diciembre, de transparencia,
acceso a la informacién publica y buen gobierno a la Comunidad Valenciana. Aparte de
adaptar lo que establece la anterior ley, en algunos apartados desarrollan mas lo
establecido para mejorar la transparencia, el derecho al acceso y el buen gobierno (Ley
2/2015, 2015).

Regulacidn local de Valéncia

En la ciudad de Valéncia no existe una ordenanza que regule la transparencia, aunque
en la actualidad estan realizando las consultas publicas con caracter previo a la
elaboracion de esta normativa municipal®.

En cambio, si disponen de un reglamento de transparencia y participacién ciudadana
desde el 28 de septiembre de 2012, con una modificacién aprobada el 24 de abril de
2015. El reglamento son normas de caracter interno con la finalidad de organizar el
funcionamiento de la corporacién, a diferencia de las ordenanzas que contienen
disposiciones generales dirigidas a los ciudadanos.

Con este reglamento el ayuntamiento pretende establecer los cauces de comunicacién,
informacidén y participacion de la ciudadania. Para ello desarrolla los mecanismos de
participaciéon a través del derecho de acceso a la informacién publica, archivos vy
registros, derecho de participacion y derechos de iniciativa ciudadana. También regula
toda la informacion que se publicara de forma activa por parte del ayuntamiento y cémo
(Reglamento de transparencia y participacién ciudadana, 2015).

2.1.3 Datos econdmicos y financieros

A nivel nacional la Norma Técnica de Interoperabilidad de Reutilizacién de Recursos de
la Informacidn establece en el apartado Il cdmo seleccionar la informacion que va a ser

2 M3s informacidn de la consulta en:

. Ultimo acceso: 04 septiembre 2018.
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reutilizada. Como esta norma la tienen que aplicar organismos de muy diversa indole
solo detalla unas directrices generales. La seleccion de la informacion recae en el
organismo que gestiona los datos, que después de identificar sus recursos establecera
las prioridades sera segun su criterio subjetivo de mayor relevancia y potencial social y
econdmico. Esta informacién sera en la medida de lo posible no alterada y publicada de
en su estado original. También serd publicada en el nivel granular mas fino posible de
forma estructurada para permitir el procesamiento automatizado (Norma Técnica de
Interoperabilidad, 2013).

A parte de esto también incluye la taxonomia de sectores primarios que servird para
categorizar los catdlogos de recursos. Establece veintidds categorias a través de las
cuales se deben distribuir la informacion publicada en los portales de datos abiertos
dentro de las cuales se encuentran economia, hacienda y sector publico que son materia
de estudio de este proyecto. En economia podemos encontrar informacién econdmica
y financiera de todo tipo, en hacienda podemos encontrar toda la informacion
relacionada con tributacidén y en sector publico se puede encontrar informacion muy
diversa ya que abarca todo lo relativo a los organismos, pero los que nos resultan de
interés son los presupuestos, las contrataciones y las licitaciones, ya que el resto de
informacién incluida en esta categoria no contiene informacién econémica y financiera.

Pero para saber qué datos exactamente podemos encontrar publicados por parte del
Ajuntament de Valéncia, que es con la informacidén que vamos a trabajar, acudiremos al
Reglamento de transparencia y participacion ciudadana. Este reglamento regula dentro
del capitulo Il la publicidad activa, qué informacién debe publicar cada uno de los
organismos compuestos por el sector publico local del ayuntamiento de Valéncia y del
articulo 18 al 23 especifica qué informacidn debe ser publicada para cada uno de los seis
grupos en los que agrupa la informacidén. Los grupos son los siguientes (Ajuntament de
Valéncia, 2017):

1. Informacidn sobre la institucidn, organizacion, planificacién y personal.
2. Informacién de altos cargos de la entidad.

3. Informacién de relevancia juridica y patrimonial.

4. Informacion sobre contratacidon, convenios y subvenciones.

5. Informacién econdmica, financiera y presupuestaria.

6. Informacidén sobre servicios y procedimientos.

En nuestro proyecto solo es de interés la informacidon contenida en el punto cinco:
Informacidn econdmica, financiera y presupuestaria, en la que detalla que se publicara
la informacion relativa a:
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a) Los presupuestos anuales, con descripcién de las principales
partidas presupuestarias e informacién actualizada al menos
trimestralmente sobre su estado de ejecucioén.

b) Las modificaciones presupuestarias realizadas.

c) Informaciéon sobre el cumplimiento de los objetivos de
estabilidad presupuestaria y sostenibilidad financiera y regla
de gasto.

d) Laliquidacién del presupuesto.

e) Las cuentas anuales que deban rendirse y los informes de
auditoria de cuentas y de fiscalizacién por parte de los
dorganos de control externo que sobre dichas cuentas se
emitan.

f) Masa salarial del personal laboral del sector publico local, en
los términos regulados en el articulo 103 bis de la Ley 7/1985,
de 2 de abril.

g) Datos de endeudamiento mensual, informes de morosidad, e
informes sobre planes de ajuste.

(Ajuntament de Valéncia, 2017)

2.1.4 Portal de transparencia y datos abiertos del
Ajuntament de Valéncia

Los portales de datos abiertos son el elemento esencial que da soporte tecnolégico a las
estrategias de apertura de datos. Aqui se mantendran publicados todos los datos que se
publiquen por parte del organismo, ademads también suelen incluir visualizaciones de los
datos para que ciudadanos con menos conocimientos técnicos puedan entender mejor
la informacién.

Las estructuras de estos portales son siempre muy parecidas, y suelen disponer como
minimo de los siguientes componentes (Federacién Espafiola de Municipios y Provincias,
2017):

e Datasets: Conjunto de datos que son publicados por la administracién para que
puedan ser reutilizados.

e C(Catdlogo: Este catdlogo permitird a los ciudadanos y empresas identificar de
forma sencilla toda la informacién disponible en el portal. Incluye todos los
datasets publicados.
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e Buscador: Que permita la busqueda por términos (palabras clave).

e Opciones de filtrado: Que permita filtrar por los sectores primarios en los que
estan clasificados los datasets, por formatos disponibles, por frecuencia de
actualizacion o cualquier otra que se considere necesaria.

e Condiciones legales de uso y reutilizacién.

e Herramientas que permitan la colaboracion ciudadana basica, como lo es un
medio de contacto entre la administracion y el reutilizador que permita tanto la
peticién de ayuda técnica como la peticién de nuevos datos.

e Una API (Application Programming Interface) que permita facilitar el acceso y
reutilizacion de los datos.

Ademas de los componentes bdsicos es recomendable para que puedan ser mas utiles
para la ciudadania algunos componentes mas:

e Herramientas de visualizacion, a parte de los datasets en bruto para que cada
ciudadano pueda trabajar con ellos y generar conocimiento a partir de ellos, es
recomendable que por parte de la administracion que se encarga de publicar los
datos ofrezca Vvisualizaciones interactivas para que ciudadanos sin
conocimientos técnicos de reutilizacién de datos pueda acceder y entender la
informacién publicada.

e Ejemplos de uso, elaborar un archivo de ejemplos de éxito en la reutilizacion de
la informacién publicada

e Herramientas que permitan la colaboracidn ciudadana avanzada: como son crear
un archivo de aplicaciones realizadas a partir de la reutilizacién de los datos por
parte de la ciudadania, permitir que el portal contenga datasets generados por
la ciudadania.

Después de los componentes de los portales de datos abiertos vamos a centrarnos en el
componente principal, los datos. Los datos pueden publicarse en multiples formatos,
pero dependiendo de cual sea empleado marcard en gran medida su posible
reutilizacion.

Los formatos de los datos pueden ser reutilizables o no reutilizables y abiertos o
propietarios. Los formatos reutilizables son aquellos que permiten que una maquina
pueda leer y procesar automaticamente, mientras que los no reutilizables no. Los datos
no reutilizables no se consideran datos abiertos. Por otro lado, los formatos abiertos son
aquellos que estan formados por una estructura conocida de forma publica y su
estructura / especificacion no contiene restricciones legales y econdmicas de uso.
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Para que sean datos abiertos tienen que tener formatos reutilizables y preferiblemente
tienen que ser abiertos. Los formatos abiertos que mas se usan a la hora de publicar los
datos abiertos son:

e CSV (Comma-Separated Values)3: Documento que representa los datos en
tablas, donde las columnas se separan por comas y las filas por saltos de linea.

e XML (eXtensible Markup Language)®: Desarrollado por W3C se trata de un
lenguaje general de etiquetado, que define un conjunto de reglas para
estructurar la informacién.

e JSON (JavaScript Object Notation)’: Es un subconjunto de la notacidn literal de
objetos de JavaScript, aunque hoy en dia se considera un formato
independiente. Es liviano para intercambiar datos, facil de leer por humanos y
facil de interpretar y generar por maquinas.

e RDF (Resource Description Framework)®: Disefiado por W3C se emplea para
afadir informacion semantica siguiendo los fundamentos de la web semantica.

e RSS (Really Simple Syndication)’: Se trata de una estructura XML que permite la
distribucién de contenidos y actualizaciones de forma muy simple.

e Algunos formatos especificos para informacién georreferenciada:
o geolSON
o WMS
o WES
o KML
o SHP
o geoRSS

Ademas de los formatos abiertos también se emplean formatos propietarios, aunque no
sea recomendable. El formato propietario mas destacable en la publicacion de datos
abiertos es el XLS o XLSX, que se trata del formato propietario de Microsoft en el que
almacena hojas de célculo.

También es importante destacar un formato que, aunque no es reutilizable se estd
utilizando mucho para liberar informacion por parte de organismos. El formato es el PDF

3 Mas informacion sobre CSV: . Ultimo acceso: 7 agosto 2018.
4 Més informacion sobre XML: . Ultimo acceso: 7 agosto 2018.

5> Mas informacién sobre JSON: . Ultimo acceso: 7 agosto 2018.

6 Mas informacion sobre RDF: . Ultimo acceso: 7 agosto 2018.

7 Mas informacion sobre RSS: . Ultimo acceso: 7 agosto 2018.
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(Portable Document Format) que es un formato abierto que contiene informacidn, pero
esta informacién no se puede reutilizar de forma directa.

Después de ver como son los portales de datos abiertos y los formatos en los que
podemos encontrar los datos, vamos a ver el caso del portal de datos abiertos del
ayuntamiento de Valéncia. En la Figura 2.2 se muestra la ventana de inicio del portal,
gue auna el portal de transparencia y el portal de datos abiertos en el mismo sitio web.

<
v .’L' AJUNTAMENT VA EN | ES

\lL DE VALENCIA

=

Portal de Transparencia
y Datos Abiertos

Texto a buscar Q

visor
presupuestario

transparencia buen gobierno datos abiertos

Figura 2.2. Captura del portal de Transparencia y datos abiertos del Ajuntament de Valéncia.
Fuente: http://qobiernoabierto.valencia.es/va/. Ultimo acceso: 1 agosto 2018.

En la figura se puede observar que destacan cuatro apartados en los que estd
estructurado el sitio web:

e Transparencia: En este apartado se podrd acceder a toda la informacion
relacionada con la actividad municipal, tanto la obligada por la normativa como
la que el ayuntamiento quiera para incrementar su transparencia. La mayoria de
la informacién que se puede encontrar en este apartado no estd en formatos
reutilizables.

e Buen gobierno: Incluye todo lo relativo al Cédigo de Buen Gobierno de la
Generalitat Valenciana y todas las adhesiones por parte del ayuntamiento a él.

e Datos abiertos: Accede a un portal de datos abiertos con las caracteristicas
mencionadas anteriormente.

e Visor presupuestario: Representa de forma grafica la informacién
presupuestaria municipal.
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Después de ver cdmo se estructura el portal del Ajuntament de Valéncia, vamos a
identificar la informacién econdémica y financiera que podemos encontrar en los
distintos apartados.

En el apartado de Transparencia podemos encontrar el listado que se observa en la
Figura 2.3. La lista esta organizada en informacion presupuestaria, financiera y las
cuentas anuales y los informes de fiscalizacion, pero la informacion no esta almacenada
en este sitio web y cuando queremos acceder a algo nos redirige a el sitio web del
Ajuntament de Valéncia donde se encuentra alojada la informacidon generalmente en
formatos no reutilizables como es el caso del formato PDF.

Informacién econdmica, financiera y presupuestaria °

E.1 Informacion presupuestaria 'G}

E.1.1 Presupuesto municipa
E.1.2 Estado de ejecucion del Presupussto
E.1.2 Modificacionss de creédito
E.1.4 Anticipos de Caja Fij=
E.2 Informacion finandera 'G}
E.2.1 Plan de sjust= 2012

E.3 Cuentas anuales e informes de fiscalizadon 'G}
E.2.1 Cuentas Anusales
E.3.2 Indicadores financiercs, patrimoniales v presupusstarios
E.3.3 Inversidn en infrasstructura
E.3.4 Ingresos del urbanismo
E2.5 Plan de Actuscicn de ls Intervencion General del Ayuntamianto de Valenciz
E.3.6 Informe de Auditoria de |z Intervencidn Genera

E.3.7 Resultados del Plan de Actuacion de la Intervencicn, Informe del Servicio Fiscal de

Ingresos

E.3.8 Informes socbre cumplimiento de plazos para 2l pago de obligaciones municipales

E-2.9 Informes de la Sindicatura de Cuentas relativos al Ayuntamiento de Valencia

A

E.3.10 Informes del Tribunal de Cusntas relastives al Ayuntamiento de Valencia

de evaluacicén del cumplimiento de la normativa de morosidad

E.3.11 Informes anuals

1]

E.3.12 Coste efective de los servicios prestados por &l Ayuntamiento de Valéncia

Figura 2.3. Captura apartado Transparencia.
Fuente: . Ultimo acceso: 1 agosto 2018.

En el apartado de datos abiertos hemos filtrado por los sectores “Hacienda” vy
“Economia”. Los datasets que encontramos se pueden ver en la Figura 2.4, solamente
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aparecen tres. El sector “Sector publico” también lo consultamos, pero los datasets que

nos mostraba, aparte de estos tres, no eran de nuestro interés.

CONJUNTOS DE DATOS
Se han encontrado 3 resukados.

@ Relacion de bienes
inmuebles

Relacién de todos los bienes inmuebles
de titularidad municipal que se...

000

Ayuntamiento de Valencia

oSV

Grado de apertura Visitas Valoracidn
wledry 1175 ok 29
» 27

@ Resumen del inventario
eneral de bienes y
gerechos dela
corporacion

Contiene el nimero de bienes que
constan de alta en el Inventario a...

000

Ayuntamiento de Valencia

csv

Grado de apertura Visitas  Valoracidn
whRTr 1073 ob 26
» 25

Descarga Catdlogo en formato RDF-DCAT

Ordenar por:
@ Relacién de derechos o

reales

Relacidn de todos los Derechos reales @
de titularidad municipal que se...

Ayuntamiento de Valencia @

csv

Grado de apertura Visitas Valoracidn
wdrdr iy 882 b 31
» 28

Figura 2.4. Datasets econémicos y financieros del portal de Valéncia.
Fuente: http://qobiernoabierto.valencia.es/va/data/. Ultimo acceso: 1 agosto 2018.

Por ultimo, vamos a revisar que podemos encontrar el visor presupuestario. Este

apartado es de gran interés para nuestro proyecto, porque aparte de visualizar los datos

presupuestarios como se muestra en la Figura 2.5, nos permite descargar la informacién

en formatos reutilizables.

7]
Ingressos Despeses Despeses per politiques Despeses per programa Despeses organiques

Navega a través del segiient mend per a conéixer les despeses i ingressas de PAjuntament de Valéncia

Teta e’
Anys = . . . . - - 0

5 7 6 Despeses per.

81134710860 € pe=per] (130,50 € 2011 02 213 4 2015 2006 207 2018
Programes Centres (7]

HaWc Ho M= NF Hz B
Hs Ex HL Eu EF

Figura 2.5. Visor presupuestario del Ajuntament de Valéncia.
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Fuente: . Ultimo acceso: 1 agosto 2018.

2.2 ASISTENTE VIRTUAL PARA ACCESO A INFORMACION

En este apartado hablaremos de qué son los asistentes virtuales que tienen como
funcidn el acceso a la informacion. Para ello, primero realizaremos un repaso a qué son
los asistentes virtuales de forma genérica y cual es su estructura mas habitual. Luego
revisaremos qué son las aplicaciones de mensajeria instantanea y cual nos convendria
utilizar. Para finalizar, analizaremos el estado del procesamiento del lenguaje natural
(PLN) y ahondaremos en qué herramienta nos conviene mas para hacer el PLN segun las
caracteristicas de nuestro proyecto.

2.2.1 Asistentes virtuales

El término asistente virtual tiene distintos significados segun el contexto, el primer
significado se refiere a una profesion surgida con el boom de internet, sobre la década
de los 90 que se encarga de prestar servicios de soporte administrativo, técnico,
creativo, etc. de forma remota a través de internet. El otro significado, al que haremos
referencia en este trabajo, surgié después del auge de la inteligencia artificial. Antes de
definir qué es un asistente virtual, vamos a realizar un recorrido por los distintos
términos que se utilizan como sindnimos. Lo haremos asi porgue no existe unanimidad
en la terminologia dentro del darea de conocimiento y distintos autores se refieren con
distintos términos vy ligeras variaciones en el significado. Con este repaso
homogeneizamos el término y lo definiremos para el presente trabajo.

En una pagina dedicada a los chatbots han llegado a recopilar 161 sindnimos de la
palabra (Van Lun, s.f.), aunque es cierto que algunas definiciones son un poco atipicas.
Los sindbnimos mds comunes de asistente virtual son: chatbot (tanto escrito junto como
separado, chat bot), agente inteligente, agente conversacional, sistemas
conversacionales y chatterbot. Entre todos los términos utilizamos asistente virtual
debido a las funciones que va a desempenar, ya que lo que se pretende es que sea capaz
de interactuar con el usuario como si fuera una persona para tratar de solventar las
necesidades de informacién del primero.

Entre las multiples definiciones que podemos encontrar nos gustaria destacar dos. La
primera publicada en una revista cientifica, es de las primeras definiciones que se
pueden encontrar:

Un asistente virtual es un agente de software que realiza tareas
automatizadas a través de una interaccion humano - maquina a

través de voz o texto (Hipola & Vargas-Quesada, 1999)

Y la segunda es una definicidn mas moderna que incluye algunas novedades:
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Es un programa de computadora que procesa la entrada de
lenguaje natural de un usuario y genera respuestas inteligentes y
relativas que luego se envian al usuario. (Khan & Das, 2017)

Como vemos en esta definicion afade “respuesta inteligente” que corresponde al
apartado de inteligencia artificial que permite que las respuestas sean mas acertadas y
gue el comportamiento del asistente sea mds parecido al de un ser humano. El otro
aspecto diferenciador es que incorpora que la entrada es “lenguaje natural” en vez de
textual o verbal, con esta diferenciacién quiere decir que no solo hace referencia a la
forma fisica de la entrada de la informacidn, sino que hace referencia a la estructura
linglistica en la que llega la informacion. Siendo procesable el lenguaje con la misma
estructura hablada que la que usamos con otra persona. En resumen, la gran diferencia
entre las dos definiciones es que entre ellas se desarrollé todas las tecnologias de
aprendizaje automatico permitiendo un gran avance en los asistentes virtuales. Visto lo
cual asumimos la segunda definicién, ya que se acerca mucho mas a nuestro proyecto y
es a la que nos ceiiremos en el resto del documento.

Ahora que ya tenemos claro qué es un asistente virtual, vamos a hacer un repaso de los
elementos funcionales que debe tener. Un asistente debe contener al menos los
siguientes 4 elementos (Rozga, 2018):

e Integraciones de canales: Es recomendable aislar todo lo que es la légica del
asistente de la integracién con la plataforma de mensajeria, de esta forma sera
muy facil adaptar el asistente a cualquier otra plataforma.

e Bot: Un asistente virtual no deja de ser un bot complejo y este apartado se
encarga de las solicitudes de los usuarios. En definitiva, es un servicio web que
recibird un mensaje del software de integracién con alguna plataforma de
mensajeria en la que esté integrado y luego de hacer todos los procesos (lo que
puede incluir comunicarse con otros componentes) respondera el mensaje.

e Motor de comprension del lenguaje natural: El lenguaje humano escrito son
datos no estructurados, aun asi, necesitamos que el asistente virtual sea capaz
de analizar esos textos y extraer de lo que esta hablando el usuario. Esto se hace
con técnicas de procesamiento del lenguaje natural ya sea implementando el
proceso en codigo o utilizando herramientas que facilitan este proceso. En el
siguiente capitulo podemos encontrar mas detalle sobre este punto.

e Motor de gestion del didlogo: Se trata de un conjunto de reglas que permite
modelar la conversacién y regular el comportamiento del asistente. Estas reglas
se ejecutan después del motor de comprensién del lenguaje natural, este nos
habra devuelto datos estructurados con la informacién que haya extraido de los
datos no estructurados que entraron en él. Este motor es donde se encuentra
realmente la légica de negocio.
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En la Figura 2.6 podemos observar las relaciones entre estos elementos, estos
elementos se agruparan siguiendo los intereses del desarrollador, no teniendo por qué
estar en mddulos diferenciados del software. Pero por razones estratégicas se puede
decidir unir elementos en el mismo médulo del programa, solo que si estan separados
el asistente serd mas adaptable a los cambios.

e
@;‘ Integracion @ Comprension del
\_  canal )

lenguaje natural

- / Integracién =) {5 Gestion del dialogo

canal

Bot

P N
@;‘ Integracién ﬁ
\_ canal /

Figura 2.6. Relaciones elementos asistente virtual.

Fuente: Elaboracion propia.
Otro aspecto para tener en cuenta es la evolucion que han tenido los asistentes virtuales
en su corta historia. Para ello haremos un repaso de los ejemplos mds relevantes para
lograr una mejor comprension de la transformacidon que han sufrido. Uno de los
primeros asistentes virtuales se llamaba ELIZA y fue creado por Joseph Weizenbaum en
el MIT en 1966. ELIZA examinaba las palabras claves de las frases escritas por los
usuarios y respondia en una frase modelo almacenada en su base de datos, de no tener
respuesta utilizaba reglas de transformacién para elaborar una respuesta a partir de la
frase de entrada.

Las décadas posteriores a la creacidon de ELIZA el entorno de los asistentes virtuales
siguio evolucionando con asistentes como Jabberwacky o A.L.I.C.E. Todos ellos seguian
el mismo camino que ELIZA, pero no seria hasta el cambio de siglo que no llegara un
verdadero salto en los asistentes virtuales con la llegada de SmarterChild, construido
por ActiveBuddy el afio 2001. Este fue el primer asistente que no solo tenia la funcion
de entretener, sino que ademas era capaz de proporcionar informacién util, y gracias a
eso logré mas de 30 millones de usuarios. Este asistente es considerado el padre de los
asistentes virtuales modernos.

En la actualidad, la situacién para los asistentes virtuales es muy positiva. La gran
mayoria de grandes empresas tecnolégicas pelea por tener el mejor asistente virtual en
el mercado. Algunos ejemplos son: Siri de Apple, Google Assistant de Google, Cortana
de Microsoft y Alexa de Amazon. Ademas de estos asistentes algunas plataformas como
Telegram, Slack, Facebook Messenger o Skype han proporcionado soporte a la creacion
de bots. Esto unido a los avances de la tecnologia, ha permitido democratizar la creacién
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tanto de bots como de asistentes virtuales ya que cualquier usuario con ciertos
conocimientos puede desarrollar uno y compartirlo con el mundo (Khan & Das, 2017).

2.2.2 Mensajeria instantanea

La mensajeria instantdnea es una forma de comunicacién en tiempo real entre dos o
mas personas basada en texto entre dispositivos conectados a una red, normalmente
internet. En la actualidad el uso mayor de mensajeria instantanea se hace empleando
aplicaciones de mensajeria instantanea desde dispositivos méviles, aunque la mayoria
de ellas tiene soporte web o aplicaciones que permiten utilizarlas desde ordenadores.

Estas aplicaciones de mensajeria instantdnea son la evolucién natural de las antiguas
salas de chat en las que mucha gente conversaba de forma escrita sobre algun interés
en comun. En la actualidad existen muchas aplicaciones de mensajeria instantanea, cada
una tiene sus caracteristicas representativas e intenta aportar servicios y funciones que
la distinga de sus competidoras. Entre las funciones que la gran mayoria incorpora
aparte de permitir el intercambio de mensajes entre dos personas o en grupo estan:
intercambio de imagenes o archivos, llamadas de voz o videollamadas a través de
internet o algunas funciones sociales.

Ahora, vamos a hacer un repaso a las cinco aplicaciones mas utilizadas en Espafia (CIS,
2016):

e WhatsApp: Aplicacion desarrollada por WhatsApp Inc. y lanzada el 2009,
posteriormente fue comprada por Facebook. Es la aplicacion de mensajeria
instantanea mas popular en Espaia. En cuanto a las funciones han ido
ampliandose, en la actualidad incluye llamada, videollamada y cifrado punto a
punto para aumentar la privacidad de los mensajes.

e Skype: Aplicacidn lanzada el 2003 distribuido por Microsoft después de que lo
comprara a Skype Technologies. Fundamentalmente es conocida por su funcion
de hacer videoconferencias de hasta 10 personas, pero también incluye los
servicios de mensajeria.

e Telegram: Desde el afio 2013 esta disponible esta aplicacidon desarrollada por
Telegram Messenger LLP. Aparte de hacer las funciones comunes de estas
aplicaciones, esta aplicacion hace una gran apuesta por la seguridad de las
comunicaciones. La version cliente tiene licencia abierta, por lo que existen
distintas versiones cliente y permite mucha personalizacion. El dltimo punto
diferenciador es que permite crear grupos muy grandes, canales
unidireccionales y la posibilidad de incluir bots.

e Line: En el afo 2011 LINE Corporation saco al mercado esta aplicacion, con ella
se pueden realizar, ademas de los servicios de mensajeria instantanea, llamadas
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de voz. Su rasgo mas caracteristico son la posibilidad de utilizar stickers en las
conversaciones.

e Facebook Messenger: Originalmente a su publicacion en 2008 se llamaba
Facebook Chat, pero después de remodelarlo fue renombrado en 2011. Esta
desarrollada por Facebook Inc. la gran ventaja que tiene respecto el resto es que
puedes conversar con todos los contactos que tengas en Facebook.

En la Tabla 2.1 recoge estas mismas aplicaciones destacando las algunas de las
caracteristicas que consideramos mas relevantes a la hora de elegir una o otra

plataforma.
N.2 Usuarios ] . . ) Soporte
- Dispositivos® Licencia
(ano del dato) Bots
Mas de 1.000 Android, iOS 'y o
WhatsApp . Software privativo No
millones (2017) PC
560 millones Android, iOSy ,
Skype Freeware Si
(2010) PC
200 millones | Android, iOSy | Servidor: Cédigo cerrado ]
Telegram . Si
(2018) PC Cliente: GPLv2 y GPLv3
. 217 millones Android, iOS 'y o ,
Line Software privativo Si
(2016) PC
Facebook 900 millones Android, iOSy ,
Freeware Si
Messenger (2017) PC

Tabla 2.1. Comparativa caracteristicas mensajeria instantdnea.

Fuente: Elaboracion propia.
En nuestro castro caso, en el marco de este trabajo tomamos la decisién de que entre
las diferentes plataformas utilizaremos Telegram. Esto es porque, aunque nos hubiera
encantado poder desarrollar el asistente virtual para la plataforma WhatsApp por la
implantacion casi total y la familiaridad que tiene la gente de todas las edades con esta
plataforma, todavia no ofrece soporte para la utilizacién de bots. Por ello nos fuimos a
una plataforma similar que si los permitiera. Ademas, teniamos experiencia previa
elaborando bots sencillos para Telegram lo que la hacia ideal para este proyecto mas
grande.

2.2.3 Procesamiento del lenguaje natural

El ser humano es un ser social, y el factor fundamental para que ello sea posible ha sido
el lenguaje, en un principio de forma oral y posteriormente de forma escrita. Cuando
hablamos de lenguaje natural hablamos de la comunicacion hablada o escrita generada

8 Solo incluimos Android, iOS v si tienen soporte para PC
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basada en una lengua humana, no serian lenguajes naturales los lenguajes construidos
como lenguajes de programacién u otros usados en la légica formal.

El Procesamiento del Lenguaje Natural (PLN) (Natural Language Processing (NLP), en
inglés) “se concibe como el reconocimiento y utilizacion de la informacion expresada en
lenguaje humano a través del uso de sistemas informaticos” (Sosa, 1997). Esta disciplina
se sitla dentro de la inteligencia artificial y desde los aifos 50 ha ido desarrollando sus
técnicas con el objetivo principal de la comprensién del lenguaje humano por parte de
la computadora y sus aplicaciones se centran en los siguientes aspectos:

e Traduccién automatica de textos. En el origen del PLN este era uno de sus
principales objetivos.

e Procesamiento de textos. En la red existe multitud de informacidn expresada de
forma textual, en este dmbito de aplicacidén se desarrollan las tecnologias que
permiten extraccién de conocimiento de ellas. Algunos ejemplos serian la
generacién automatica de resimenes, el andlisis de sentimiento, la deteccion de
correos spam, etc.

e Interfaces en lenguaje natural. Estas aplicaciones se basan en establecer una
comunicacion hombre-mdaquina empleando lenguaje natural, en la que el
usuario comunica las érdenes y directrices que debe ejecutar la maquina. Esta
comunicacion vendria a sustituir la interfaz gréfica de usuario cldsica por una
interfaz de usuario conversacional.

Después de ver las aplicaciones que puede tener el PNL, vamos a ver las dificultades a
las que se enfrenta y los distintos niveles de procesamiento desde los que se abordaran
para solucionarlo. La ambigliedad del lenguaje natural es el gran problema a la hora de
intentar procesarlo, muchas veces hasta para otra persona es complicado interpretar
algunas expresiones. Esta ambigliedad ya no son sélo las palabras con multiples
significados o la utilizacidon de recursos literarios que puedan dificultar la comprensién,
también entrarian en esta dificultad los errores ortograficos, regionalismos o
expresiones irdnicas o sarcasticas.

Para solventar estas ambigliedades hace falta un tratamiento riguroso a todos los
niveles de andlisis del lenguaje, normalmente se aborda desde los siguientes cuatro
niveles: morfolégico, sintactico, semantico y pragmatico. Ademas de estos puntos de
analisis, en algunos casos para proyectos concretos se pueden considerar algunos
niveles de conocimiento mas, como por ejemplo el anadlisis de informacidn fonoldgica si
la entrada es sonora o de analisis del discurso que estudia el contexto comprobando
como la informacidon precedente puede ser relevante para la comprension.

Para este proyecto nos vamos a centrar solamente en los cuatro niveles de andlisis
basicos. En la Figura 2.7 se ve el proceso de ejecucién de los analisis, habitualmente es
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secuencial y se ejecuta primero uno y el resultado de este es la entrada del siguiente.
Ahora vamos a detallar cada uno de esos componentes o fases del proceso:

e Analisis morfolégico: La unidad minima que aporte significado de todo texto son
las palabras. El analisis morfolégico estudia la estructura y los mecanismos de
formacidn de las palabras, en ocasiones también en llamado andlisis Iéxico.

e Analisis sintactico: Después de identificar y analizar las palabras que componen
un texto, el siguiente paso consiste en analizar la organizacion y relacién entre
estas.

e Anadlisis semantico: El objetivo de este proceso es determinar de forma no
ambigua el significado del texto, frase a frase.

e Anadlisis pragmatico: En esta fase se busca informacién adicional al significado,
obtenido en la fase anterior, en funcion del contexto.

v —

Analisis Andlisis Anal o -
morfologico sinta At pragmatico » o =
o -

Figura 2.7. Fases de procesado del lenguaje natural.
Fuente: Elaboracion propia

A

En resumen, primero la morfologia extrae la informacidn que se puede a nivel palabra,
después el analisis sintactico busca las relaciones entre estas palabras, luego la
semantica ahonda el significado de las frases y el pragmatico da una ultima revision al
significado de la frase segun el contexto en el que esta escrita.

Herramientas PLN para crear asistentes virtuales

Una vez aclarados los procesos que se realizan para procesar el lenguaje natural vamos
a explorar las herramientas disponibles que nos permitan agilizar el desarrollo de
nuestro asistente virtual. En los uUltimos afios, se han incrementado las herramientas y
servicios que facilitan la creacién de todo tipo de asistentes virtuales. En este apartado
vamos a hablar de algunas de las herramientas mas potentes que hacen la funcién del
motor de comprensidn del lenguaje natural y nos ofrecen un motor de gestion del
diadlogo.

Las principales empresas tecnoldgicas ya tienen sus herramientas PNL: Dialogflow de
Google, LUIS de Microsoft, Watson de IBM y Wit.ai de Facebook. En este apartado
exploraremos un poco de cada una y haremos una comparativa para ver cudl nos
conviene utilizar, pero antes de ello vamos a explicar unos conceptos basicos que son
comunes en el funcionamiento de todas.
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Todas las herramientas PLN para crear asistentes virtuales utilizan esquemas similares y
utilizan conceptos en comun relativos a las interfaces de usuario conversacionales. El
concepto central de cualquier interfaz de usuario conversacional es el Intent, es decir la
intencién del texto. Lo primero que se debe hacer cuando se reciba un mensaje textual
es asociar la frase a una accion especifica de las que podemos proporcionar. Por lo cual
deberemos tener un Intent por cada accidon que realice el asistente, pero esa accién se
puede activar con frases multiples.

Junto alos Intent, el otro concepto esencial es la Entity, estas entidades tienen la funcidn
de extraer los pardmetros necesarios para llevar a cabo el Intent que incluya la frase. Las
herramientas habitualmente tienen entidades predefinidas para conceptos comunes
como expresar fecha y hora, nimeros, localizaciones, etc.

Llegados a este punto solo falta establecer el significado de sesidn y contexto. Una
sesién es una conversacion de principio a fin en un tiempo determinado, desde el primer
texto, pasando por todos los Intents que sean necesarios a través de interacciones
preguntas y respuestas, hasta que se da por terminada esa interacciéon. En cambio, el
contexto almacena los estados intermedios y los parametros de expresiones anteriores
dentro de una sesién. Puede haber multiples contextos anidados, pero solo podra haber
una sesién por usuario a la vez.

En la Figura 2.8 podemos ver una interfaz conversacional, un ejemplo de conversacion
en el cual un usuario esta intentando reservar un vuelo a través de un asistente virtual
y a modo de resumen de los anteriores conceptos los podemos ver identificados.

Intent
\3

Podrias reservarme un
vuelo a Londres?

Entity: Tipo ubicacion
Parametro: a

Claro, que fechas?

Desde el 25 de abril hasta
el 27

Parametro: fRegreso y flda
Ejecutar accion: ReservaVuelo
Hecho! reservado el vuelo:
SFG-LGW el Miércoles 25
de abril alas 11:00 amy
LGW-SFG el Viernes 27
de abril, los detalles
fueron enviados a su
email

(&)

Graciasll

Figura 2.8. Conversacion simulada de bot con aclaracidn de conceptos.
Fuente: Elaborado a partir de

. Ultimo acceso: 1 agosto 2018.
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A continuacion, vemos las herramientas PLN mas importantes para la creacién de
asistentes virtuales:

Dialogflow

Plataforma lanzada en 2010 con el nombre de api.ai. En 2016 fue adquirida por Google
y renombrada como Dialogflow. Permite usar Intents, Entities y contextos. Aunque
originalmente era gratuita, después de la compra por parte de Google cambiaron las
politicas y ahora existen dos tipos de cuentas, la versién gratuita, que permite
desarrollar asistentes limitando el numero de interacciones por hora, y la versién para
empresas, que pagan por el uso.

Los puntos fuertes de Dialogflow son que permite el despliegue en casi cualquier
plataforma de mensajeria instantanea, incluye herramientas de monitorizacién vy
permite integracién con otros sistemas (por ejemplo, bases de datos) empleando
servicios web (webhook). Ademas, existe buena documentacion y ejemplos para facilitar
la entrada. En la parte negativa podemos destacar que no dispone de una visualizacion
grafica de los flujos de conversacidon como tienen otras.

Wit.ai

Creado en 2013 y posteriormente comprada por Facebook el 2015. Ademas de usar
Intents y Entities utiliza Stories (historias) es una forma mas intuitiva de acercarse al
contexto de la conversacién. En vez de crearse Intents solos, se crean flujos de
conversacion que incluyen varios Intents que se abren a condicién de lo que diga el
usuario.

Permite monitorizar los asistentes con Facebook Analytics y cuenta con buena
documentacidn. Su punto mas fuerte es las Stories, que permiten desarrollar asistentes
sencillos con poco esfuerzo. En su contra no esta preparado para integrar sistemas
mediante servicios web.

LUIS (Language Understanding Intelligent Service)

Plataforma de Microsoft publicada en 2015. Es una de las soluciones mas completas,
utiliza de forma similar a Dialogflow los Intents y las Entities. no dispone de un creador
grafico de conversaciones mediante flujos. Sus puntos fuertes son el conjunto de
servicios que también proporciona Microsoft para ayudar a la creacién de asistentes y
las métricas son las mas valiosas para comprender como esta funcionando el asistente.

Como punto negativo es el precio por uso. Ademas, al estar integrado en Microsoft
Azure y facilitar la interaccion entre todos los servicios adicionales puede incrementar
bastante el precio de desarrollo.
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Watson

Publicado en 2016 por parte de IBM. Esta basado en el uso de Intents, Entities y
contextos, pero ademds de eso afiade funcionalidades para el reconocimiento de
sindnimos y otro de correccion de palabras mal escritas. También permite crear flujos
de didlogos de forma grafica. Igualmente, permite desplegar los asistentes en algunas
herramientas como Slack, Facebook Messenger y en la web.

El punto fuerte de Watson es el ecosistema de APIs que afiaden muchas facilidades
como convertir audio en texto, traducir textos o reconocimiento de imagenes. Ademas,
incluye herramientas de monitorizacion y estd bien documentada. Tiene el
inconveniente que la parte gratuita es muy limitada y el resto es de pago.

Comparativa

Para facilitar la eleccion se ha elaborado la Tabla 2.2 para resumir los aspectos
importantes de las cuatro herramientas, teniendo en cuenta las caracteristicas de
nuestro proyecto y evitando las caracteristicas que todas cumplen como son la inclusién
de Intents, Entities y contextos de alguna forma o la monitorizacién de los asistentes.

Dialogflow Wit.ai LUIS Watson
Idioma Espaiiol Si Si Si Si
Idioma Catalan No Si No No
Gratuito Si, limitado Si Si, limitado Si, limitado
Integracion 5 No 5 No
i i

Telegram directamente directamente
Visualizacion flujos ) .

. No Si No Si
de conversacion
Integracion servicios , Si, limitado a ,

. Si No Si
web personalizados Azure

Tabla 2.2. Comparativa de las caracteristicas herramientas PLN.
Fuente: Elaboracion propia.

Después de todo lo visto en los puntos anteriores y la tabla resumen, apostamos por
desarrollarlo en Dialogflow porque se adapta mejor a las caracteristicas que
necesitamos para nuestro proyecto: tiene soporte para espafiol, la limitacidon de la
version gratuita no nos afecta demasiado ya que para desarrollar un prototipo nunca
llegaremos a esos ratios, nos permite la integracién en Telegram de forma muy sencilla
y la conexién a un servicio web donde poder consultar las respuestas de nuestro
asistente. En contra tenemos que no permite disefiar flujos de conversacion de forma
grafica, pero podemos paliar esto haciendo un correcto uso de los contextos. A su vez,
el otro inconveniente es que no tiene soporte en catalan, de querer que el asistente sea
bilinglie podria llevarnos mas trabajo, pero en la mayoria no estd incluido asi que no es
un factor determinante para hacernos elegir otro.
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3 PLANTEAMIENTO DE LA SOLUCION

En primer lugar, se hace un analisis detallado del problema. A continuacidn, se plantea
la solucién, y finalmente se explica la metodologia de desarrollo propuesta para la
implementacidn de la solucion planteada.

3.1 ANALISIS DEL PROBLEMA

El problema que vamos a abordar es la desconexién de la ciudadania con los datos
econdmicos y financieros del Ajuntament de Valencia. Revisando las estadisticas de
acceso a la informacién procedente del portal de transparencia y datos abiertos del
Ajuntament de Valéncia, se aprecia que las cifras de acceso son muy bajas.

En la seccién “Catdlogo de datos” del citado portal se muestra el nimero de visitas que
ha recibido un dataset desde su creacidn. En materia econdmica y financiera solo hay
publicados 3 datasets, de los cuales el mas visitado no supera las 1300 visitas. Por otro
lado, la seccion de transparencia y el visor presupuestario no aportan los datos del
numero de visitas ni de descargas. Asi que no podemos conocer si la ciudadania est3
consultando en estos apartados la informacién econdmica y financiera. Con esta
ausencia de informacion sélo podemos extrapolar y teorizar que las visualizaciones del
resto de informacion de la misma tematica deben ser similares.

A partir de este primer acercamiento se pode detectar otro problema, solo en el portal
de transparencia y datos abiertos hay tres apartados donde encontrar informacién en
materia econdmica. Esta dispersion puede ser una de las causas posibles de por qué los
numeros de visualizacidon son tan bajos. Cuando un ciudadano se enfrenta a buscar
informacién en el portal, no sabe por dénde comenzar y en muchas ocasiones termina
desistiendo antes de cumplir el objetivo.

Pero no solamente la dispersiéon de la informacion puede ser la causa de la falta de
presencia ciudadana en estos portales, también afectan factores como la publicacion de
informacién en formatos complicados de tratar para la mayoria de la ciudadania y el uso
de un lenguaje técnico que es ajeno al comun de los ciudadanos.

Existen muchas mas causas posibles, pero para este proyecto nos centraremos en
resolver los que hemos identificados.
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3.2 PLANTEAMIENTO DE LA SOLUCION

Para dar solucién al problema, se decide desarrollar un asistente virtual integrado en la
aplicacion de mensajeria instantdnea Telegram que permite la consulta de informacién
econdmica y financiera del Ajuntament de Valéencia.

De esta forma, cualquier persona interesada o simplemente con curiosidad en algun
aspecto de esta informaciéon, podra consultarla a través de Telegram; simplemente
manteniendo una conversacién con el asistente en lenguaje natural como si estuviera
chateando con cualquier otro contacto. Con la ventaja de no tener que instalar otra
aplicacion especifica en su dispositivo movil y no tener la necesidad de acceder a un
portal web.

Debido a que la informacidn se encontraba dispersa, se considerd necesario la creacion
de una base de datos intermedia que agrupara toda la informacion necesaria para
responder las preguntas. Esto nos aporta dos beneficios:

e Control del histdrico de los datos: aunque el ayuntamiento elimine los datos al
actualizar los datasets, estos seguiran disponibles para el asistente.

e Exportabilidad: al publicar la estructura definida, cualquier entidad que desee
utilizar este asistente, solo necesitard almacenar sus datos siguiendo esta
estructura y conectar el resto del asistente para hacerlo funcionar.

Para realizar la gestidon del lenguaje natural se utiliza la herramienta Dialogflow y de
forma separada se confeccionard el gestor de respuestas que sera la que se comunique
con la base de datos. En el punto de integracion con Telegram nombraremos al asistente
cémo infoecoVLC, el nombre surge de las abreviaciones de informacidn econémicay las
siglas de Valencia. Con esto no queremos decir que desarrollaremos una aplicacién a
medida para este ayuntamiento, sino que se pretende crear una solucién que pueda ser
exportada facilmente a cualquier otro ayuntamiento que le interese sacar provecho de
sus datos. Por tal motivo, si otro ayuntamiento decide implantar el asistente se
nombraria infoecoXXX siendo las XXX las siglas de la ciudad. Para garantizar la
exportabilidad, toda la documentacién y cddigo que se produzca en el desarrollo de la
solucidn sera puesta a disposicidn del publico con licencias abiertas.

Es conveniente destacar que, en el marco de este proyecto no desarrollaremos la
solucidn final, sino que desarrollaremos un prototipo funcional con el objetivo de probar
el flujo de interaccién, herramientas acordes a este tipo de desarrollo y redactar los
requerimientos formales con vistas a la solucidn final.
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3.3 METODOLOGIA

La metodologia seleccionada para el desarrollo del proyecto seguira un modelo de
prototipado evolutivo. Se trata de una metodologia realmente util para realizar
aplicaciones donde se tienen claros los objetivos generales para el desarrollo del
software, pero donde los requerimientos estan aun por definirse, como es nuestro caso.

Al tratarse de prototipado evolutivo, el resultado de cada iteracion sera la entrada de la
siguiente, generando como resultado en cada iteracion, una version funcional que
progresivamente ird mejorando. De esta manera, tenemos un prototipo funcional desde
la primera iteracion.

En este tipo de metodologias es frecuente que el cliente defina un conjunto de objetivos
generales para el software, pero en nuestro caso no contamos con un cliente de forma
tradicional, sino que tenemos por cliente a la ciudadania. Por ello, deberemos adaptar
la metodologia a estas necesidades, a través de la integracién de técnicas de disefio
centrado en la ciudadania. Esta integracion se realiza en las fases de comunicacién y
evaluacién y feedback con el objetivo de definir los requisitos. Estos pequefios cambios
permitirdn que el resultado final esté mas centrado en las necesidades de los
ciudadanos, ya que adaptamos a la solucién los nuevos requerimientos que vayan
apareciendo fruto de la interacciéon con la ciudadania.

En la Figura 3.1 se pueden observar las etapas que seguiremos en la metodologia, estas
seran: comunicacién, planificacién, modelado, construccidn y evaluacidn y feedback.

COMUNICACION

EVALUACION Y -
T PLANIFICACION

L

2 )

0 . o

Figura 3.1. Etapas modelo de prototipado evolutivo.
Fuente: Elaboracion propia.
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e FEtapa de comunicacion, en esta etapa se debe recopilar la informacion que nos
permitira definir los requisitos en la etapa de planificacidn. Para recopilar esta
informacién se debe establecer un didlogo con la ciudadania, mediante
encuentros presenciales, asi como encuestas en linea.

e Etapa de planificacion, en esta etapa se realiza la definiciéon formal de los
requerimientos a partir de los resultados de la fase anterior. Los requerimientos
se dividen en funcionales y no funcionales:

o Los requerimientos funcionales permiten determinar qué hara y qué no
hard el software a partir de las relaciones de su operaciéon y su
implementacidn, asi como las validaciones que se deben realizar para
determinar el comportamiento que debe tener el sistema.

o En cuanto a los requerimientos no funcionales, se enfocan en las
restricciones de los servicios o funciones ofrecidos por el sistema, como
son, el tiempo, el proceso, la usabilidad, portabilidad, etc.

e FEtapa de modelado, en esta etapa se llevan a cabo todas las tareas
correspondientes al disefio de la solucién, incluida la arquitectura y la
identificacidon de las tecnologias que se veran implicadas. Hay que resaltar, que
es aqui donde se deben identificar las fuentes de datos necesarias para construir
la respuesta que debe proporcionar el asistente, siempre y cuando en los
requerimientos se haya determinado que se debe insertar un nuevo Intent al
asistente.

e Etapa de construccion, en esta etapa se realizara la construccién del prototipo,
una vez establecido en la etapa anterior la arquitectura y las tecnologias
implicadas. En este momento, se utiliza el lenguaje de programacion
seleccionado para desarrollar el céddigo fuente y las herramientas seleccionadas
se configuran para que manejen parte de las funcionalidades del asistente.

e Etapa de evaluacion y feedback, en esta etapa el usuario evalua el prototipo, lo
gue permite valorar si se cumplieron con los objetivos, a la vez que aprendemos
lo que desea el usuario con vistas al producto final. Esta evaluacién se realizara
empleando técnicas de disefio centrado en la ciudadania, en nuestro caso
haciendo pruebas de usabilidad.

Una vez terminadas todas las etapas se valorara si el estado del prototipo es el adecuado
para ser considerado el prototipo final o si por el contrario debera volver a iniciar las
etapas para incorporar nuevos requisitos.
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4 DESARROLLO DE LA SOLUCION

En el capitulo anterior hemos explicado la metodologia de desarrollo propuesta para la
implementacién de la solucidon planteada, siguiendo el modelo de prototipado
evolutivo. En este capitulo seguimos el esquema iterativo, donde el nimero de
iteraciones esta dado por el tiempo que se ha dispuesto para el desarrollo del prototipo.
En cada iteracién se afiade una cuestidn, entendiendo cuestidén como un Intent®, es
decir, una accidn de consulta de informacion al asistente que se activa con multiples
preguntas.

Para el desarrollo de la solucién contamos con la colaboracién de otro miembro de la
Catedra Govern Obert que durante todas estas iteraciones nos ayudo en la identificacion
y recopilacién de las fuentes de informacién y, se encargé de la construccién de los ETL.

Antes de comenzar con la descripcion del desarrollo de la solucién, resulta necesario
realizar un inciso sobre la gestién del cédigo fuente del proyecto. Para el control de
versiones utilizamos GitHub® y lo publicamos en esta plataforma empleando la licencia
abierta “GNU General Public License v3.0”1%. De esta forma, todo el conocimiento que
generemos podrd ser retomado por cualquier persona u organizacién y, ampliado o
adaptado a su realidad.

4.1 ITERACION 1

Esta es la primera iteracién del desarrollo, siendo la mas extensa de todas porque en
ella definimos la arquitectura de nuestra aplicacidén. Esto hace que esta iteracién se
extienda mas en el tiempo, pero traera la ventaja de que al detenernos a reflexionar
sobre la arquitectura, se sienten las bases para que en las demds iteraciones se incluyan
los Intents de forma mas fécil, estableciendo una estructura comun que acepte todo tipo
de pregunta.

Comunicacion

Para tener claro el publico objetivo de nuestra aplicacidn, lo primero que decidimos
hacer fue establecer el perfil de usuario, que permitiera en posteriores fases redactar
mejor los requerimientos. Con respecto a los usuarios, se establecié que:

°En el apartado 2.2.3 puede encontrar informacion mas detallada del significado de Intent

1% Todo el codigo se puede encontrar en: . Ultimo acceso: 14
septiembre 2018.

11 Detalle de la licencia en: . Ultimo acceso: 04
septiembre 2018.
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4. Desarrollo de la soluciéon

Los potenciales usuarios de nuestro asistente son hombres y mujeres
qgue viven en el drea metropolitana de la ciudad de Valéncia.
Mayores de 16 afos con dispositivos moéviles propios y usuarios
habituales de programas de mensajeria instantdnea e interesados en
la politica, en general; y, en la politica de ambito municipal, en
particular.

En esta fase también se llevd a cabo una pequefiia encuesta con el fin de orientar mejor
el proyecto. La encuesta se realizé a un grupo de personas reunidas con motivo de una
prueba de usabilidad efectuada por la Catedra Govern Obert para el Ajuntament de
Valéncia. Para esta prueba se reunié un grupo de 24 personas, de las cuales 8
pertenecian a asociaciones ciudadanas y 16 a distintos departamentos del Ajuntament
de Valéncia, con el fin de evaluar la herramienta que permite visualizar los presupuestos
gue en ese momento iba a implementar el ayuntamiento en el Portal de transparencia
y datos abiertos!?.

Al finalizar la citada prueba, pasamos a los asistentes las cinco preguntas que serian de
interés para nuestro trabajo. El cuestionario pretendia recabar informacién sobre la
utilidad que representaria para ellos la existencia de otro mecanismo de contacto con el
ayuntamiento, si incorporaria un sistema de busqueda de contenidos, qué preguntas le
harian a un asistente virtual y si valorarian positivamente acceder a la informacién
econdmica y presupuestaria del ayuntamiento desde dispositivos moviles?3.

Estas preguntas permitieron confirmar la necesidad de afadir nuevas formas de
busqueda e incluso el uso de lenguaje natural o lenguaje comprensible para los
ciudadanos a la hora de realizarlas. Los encuestados mostraron interés en acceder desde
los teléfonos maéviles a la informacion y hacer preguntas sobre gastos concretos y gastos
en los barrios.

En definitiva, la solucidon que planteamos esta en sintonia con las respuestas que nos
proporcionaron. En lo que respecta a las preguntas que debemos incluir a nuestro
asistente virtual, debemos intentar abarcar preguntas mds concretas porgue suscitan
mas interés que las preguntas generales, aunque muchos de los datos necesarios para
responder estas preguntas actualmente no se encuentran publicados por el
ayuntamiento.

Planificacion

A partir de la informacion obtenida en la fase anterior, realizamos la siguiente definicién
de requerimientos funcionales y no funcionales.

12 M4&s informacion respecto al visor presupuestario en el apartado 2.1.4.
13 En el Apéndice A puede ver toda la informacidn respecto a esta prueba.
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Requisitos Funcionales:

Nom

bre Responder a saludos.

Descripcion:
El sistema debe responder a frases de saludo y a mensajes de inicio de bot de la

plata

forma Telegram.

Precondiciones:

El usuario debe introducir un texto que pueda ser interpretado como saludo
por el agente

Flujo Normal:
1. Elusuario manda un mensaje via Telegram.
2. El agente recibe el mensaje.
3. El agente decide que se trata de un saludo.
4. Se responde con una de las respuestas tipo.
Flujo Alterno:

Postcondiciones:

Nom

bre Responder un mensaje tipo de error.

Desc

ripcion:

El sistema debe responder un mensaje tipo de error si no corresponde a las preguntas
validas.

Precondiciones:

El usuario debe mandar una pregunta que no esté contemplada en ningun
Intent.

Flujo Normal:
1. Elusuario manda un mensaje por alguna de las entradas admitidas.
2. El agente recibe el mensaje.
3. El agente comprueba si se trata de alguna pregunta.
4. No se parece a hinguna pregunta almacenada.
5. Seresponde con una de las respuestas tipo.
Flujo Alterno:
4. Se parece a alguna pregunta almacenada.
5. Seresponde con la respuesta definida en el sistema para esa pregunta.

Postcondiciones:

La pregunta queda almacenada para futuro tratamiento.
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Nombre Responder a preguntas sobre cudnto se paga de impuestos
por barrios.

Descripcion:
El sistema debe responder a preguntas sobre cuanto se paga de impuestos por barrios.
Solo responde Totales, no otras operaciones.

Precondiciones:
e La entrada del pardmetro barrio es textual.
e Elnombre del barrio y el nombre del impuesto debera coincidir con alguno de
los sinédnimos definidos.

Flujo Normal:

1. Elusuario manda un mensaje por alguna de las entradas admitidas.
El agente recibe el mensaje.
El agente decide que se trata de este tipo de pregunta.
El agente hace una peticién al servicio web en busca de la respuesta.
El servicio web encuentra la respuesta.
El servicio web manda la respuesta al agente y responde la pregunta.

ouswWwN

Flujo Alterno:
5. El servicio web tarda en responder.
6. Se responde con un mensaje de error.

Postcondiciones:
e Siel nombre del barrio se solicitard nuevamente el dato.
e Sielnombre del impuesto no coincide se asume que esta solicitando el valor
total.

Requisitos No Funcionales:

e Elsistema solo debe aceptar entradas en formato texto. Por ahora nos limitamos
a que el asistente entienda los textos que se le envian (descartando imdagenes o
videos), por ser la base de comunicacién con un asistente virtual y el Unico
elemento necesario estimado por nosotros para que haya una comunicacion.

e Elsistema debe aceptar entradas desde Telegram, ya que hemos decidido que el
asistente estard publicado en dicha plataforma.

e El sistema debe ser bilinglie, debe aceptar entradas y proporcionar respuestas
tanto en valenciano como en castellano. Dado que entre los potenciales usuarios
habra grupos de hablantes de los dos idiomas, tenemos que estar preparados
tanto para entenderlos como para responderles en el idioma que se sientan mas
comodos.
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e Lagestidon de respuestas debe realizarse en un servidor web separado del motor
que interpreta el lenguaje natural. De esta forma, seran independientes e
intercambiables individualmente si encontramos herramientas o mejores
formas para realizar las funciones.

e El sistema almacenard todos los mensajes que reciba el asistente virtual. Al
tratarse de prototipos esta informacion nos permitird llevar un seguimiento para
comprobar el funcionamiento.

e El sistema guardard el ID del usuario con el nombre e idioma de comunicacion.
De esta forma, seremos capaces de responder en el idioma que quiere el usuario
sin tener que preguntarle cada vez que se conecte. Ademads, podremos llevar un
control del nimero de usuarios Unicos que se han puesto en contacto con
nosotros.

e Elsistema podra desactivarse cambiando una variable (Activo / Inactivo). De esta
forma, el desarrollador podrda desactivar el asistente para tareas de
mantenimiento o cuando por alguna razén sea necesario dejar fuera del aire al
asistente.

Modelado

Teniendo claro los requisitos, en este apartado vamos a definir la arquitectura del
asistente virtual siguiendo una estructura modular. En cada mddulo estableceremos el
diagrama de procesos y las comunicaciones entre los diferentes médulos.

Para definir la arquitectura tomamos como base la estructura de los elementos que
componen un asistente virtual mostrado en la “Figura 2.6. Relaciones elementos
asistente virtual.” del capitulo 2, pero con algunas modificaciones, tal y como se muestra
en la Figura 4.1. Dado que en estos momentos no tenemos pensado llevar el asistente a
otras plataformas, unimos la integracién del canal Telegram con el motor del bot, es
decir, la integracion de Telegram se encargard de dirigir todas las comunicaciones del
usuario a los médulos de procesamiento del lenguaje natural y de gestion del didlogo.
Al mddulo de procesamiento del lenguaje natural le enviaremos el texto del mensaje
creado por el usuario, para que nos retorne un JSON con la clasificacién del Intent y con
las Entity extraidas. Luego, si es pertinente, esta respuesta sera enviada al servicio web
gue hace la funcion de gestor del didlogo para leer el Intent y las Entity y realizar la
consulta en la base de datos para elaborar la respuesta.

El dltimo médulo, encargado de la Extraccion, Transformacién y Carga, no es
propiamente parte del asistente virtual, aunque es necesario para el funcionamiento de
todo el sistema. Este es el punto en el que se establecen los procesos que finalizan con
el almacenamiento de la informacién estructurada de forma tal, que pueda ser usada
sin problemas por el servicio web.
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‘

Madulo 3: Gestor de
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didlogo (Servicio web)

'x Modulo 2: Procesamiento
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Modulo 1: Integracion con
Telegram -

Figura 4.1. Diagrama de mddulos del asistente virtual.

Fuente: Elaboracion propia.
Las tecnologias que se ven implicadas en este proyecto son: Python para el mdédulo 1, 2
y 4; donde cada mddulo hara uso de las librerias acorde con las funciones que desarrolla.
Elegimos Python porque, aparte de conocer este lenguaje de programacion, éste
dispone de una gran comunidad que realiza desarrollo de aplicaciones de ciencias de
datos y cuenta con multitud de librerias que permiten realizar todas las tareas que son
necesarias.

Para la base de datos seleccionamos MongoDB, la base de datos NoSQL almacena todos
los registros siguiendo la estructura del formato JSON, en vez de tablas. Esto supone una
ventaja a la hora de comunicarse con nuestra aplicacion, ya que todas las
comunicaciones se realizan en este formato: el envio de mensajes de Telegram al
asistente, la comunicacion con Dialogflow y la comunicacién con el servicio web.
Adicionalmente, al no tener una estructura relacional nos permite ampliarla en cada
iteracion, expandiendo la base de datos poco a poco sin perder eficiencia en las
consultas como nos pasaria con SQL, si no hiciéramos un buen disefio desde el principio.

El médulo de procesamiento del lenguaje natural lo delegamos en la herramienta
Dialogflow, como justificamos en el punto 2.2.3, y nos encargaremos de la gestion y
configuracion para que funcione correctamente.

Después de explicar la arquitectura del asistente virtual vamos a repasar moédulo a
maodulo el funcionamiento y los diagramas de proceso si procede:
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Modulo 1: Integracion con Telegram

El presente mdédulo se encarga de realizar toda la gestidén interna de los mensajes
recibidos. Cuenta con un mecanismo que se encarga de filtrar los mensajes, dejando
pasar sélo aquellos que vienen en formato texto. Ademas, se encarga de gestionar las
respuestas a los usuarios, realizando el direccionamiento de los mensajes con los
modulos de procesamiento del lenguaje natural y el gestor de didlogo, hasta que se
envia la respuesta al usuario.

En la Figura 4.2, podemos observar el diagrama de procesos de la integracidon en
Telegram. Dentro de estos procesos, el sistema se encuentra a la espera de recibir un
mensaje mediante el APl de Telegram. Una vez recibido, se almacena en la base de datos
sin realizar ningln tratamiento previo, con toda la informacién que nos envia
Telegram®®. Por lo tanto, si se produce un error podemos identificar el mensaje que lo
provocd y buscar una solucién con conocimiento de causa.

Cada pregunta que realizan los usuarios nos sirve para conocer sobre qué temas estan
interesados y poder crear en iteraciones futuras, nuevos que se ajusten mejor a sus
intereses.

[ —

e ]7
e '1'"’""". i _,,Cb

Figura 4.2. Diagrama de procesos de la integracion en Telegram.
Fuente: Elaboracidn propia.
Una vez almacenado el mensaje, extraemos los datos de los mensajes que son
relevantes para el futuro tratamiento: el id del usuario, el nombre que usa en Telegram
y una entidad que nos aporta Telegram que nos indica si el mensaje es un comando o
no. Si el mensaje recibido es un comando, identificamos si corresponden con los que
tenemos disponibles: /start y /idioma. Que realizan lo siguiente:

e /start: se envia automaticamente cuando el usuario entra por primera vez. Se
responde con un saludo y se le pide el idioma con el que quieres que se

14 M4s informacion sobre la estructura de los mensajes:
Ultimo acceso: 1 septiembre 2018.
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comunique el asistente. Si no responde, por defecto tomamos el castellano como
idioma de comunicacion.

e /Jidioma: Se puede emplear en cualquier momento para modificar el idioma de
las comunicaciones.

De no ser un comando, consultamos en la base de datos si es un usuario conocido, es
decir, si tenemos sus datos almacenados. De no serlo, seguimos el mismo camino que
el comando /start. En caso de que el usuario si esté registrado en la base de datos,
consultamos el idioma de comunicacién y lo agregamos al resto de datos del mensaje y
a partir de este punto el asistente siempre reconozca el idioma con el que debe
responder.

Una vez el sistema tiene identificado usuario y el idioma de las comunicaciones, realiza
las comprobaciones de si el asistente estd activo o en mantenimiento y si la entrada es
textual. Para seguir, debe estar el asistente activo y la entrada debe ser textual, si no es
asi, se responden mensajes de alerta. Por la relevancia que tiene el fragmento siguiente
del diagrama y para que se aprecie mejor las comunicaciones con los otros mddulos, en
la Figura 4.3 podemos encontrar el detalle del diagrama.

Llegados a este punto, solo queda mandar a la API*> de Dialogflow el texto introducido
por el usuario y segun la respuesta obtenida responder directamente o realizar la
llamada al gestor de didlogos para buscar la respuesta. En cualquiera de los dos casos,
terminan mandando al usuario la respuesta deseada.

Mostrar
Mensaje de
Error

hostrar
Mensaje de
Error

Walidar cuerpo Mo
del mensaje Oke
Mo

Es un fexto?

Obtener
respuesta de
DialogFlow

Conectar a

i

Enwviar a
DialogFlowhdensajes

Consultar
metadata

Webhook?

¥

Obtener
Respuesta

]—)[ Responder ]—/

Figura 4.3. Detalle de diagrama de procesos de la integracion en Telegram.
Fuente: Elaboracidn propia.

Maodulo 2: Procesamiento del lenguaje natural

Para este mddulo no es necesario escribir cédigo, solo basta con realizar las
configuraciones necesarias de la herramienta Dialogflow para que haga lo que

15 Mas informacion en:
2018.

. Ultimo acceso: 1 septiembre
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necesitamos. Al ser una herramienta externa, funciona como una caja negra, por lo que
no sabemos cémo es el diagrama de procesos. Tan solo tenemos informacién de como
comunicarnos con éste mediante su API, asi como de la estructura que deben tener las
peticiones y las respuestas.

Para que el asistente sea bilinglie, utilizaremos un solo agente?®, puesto que Dialogflow
no contempla los dos idiomas. El agente lo entrenamos con preguntas escritas en
valenciano y en castellano, de esta forma los algoritmos de clasificacion seguirdn
clasificando los Intents correctamente. En este caso, serd nuestro gestor de didlogos en
el médulo 3 el que se encargue de que la respuesta al usuario final sea en el idioma
correcto.

Madulo 3: Gestor de dialogo

En este mdédulo desarrollaremos un servicio web que en términos generales se encarga
de recibir las preguntas ya clasificadas en Intents y, las Entities ya estructuradas y
ordenadas. A partir de esta informacién realiza una consulta a la base de datos y
construye la respuesta tal como la verd el usuario. Esta respuesta es mandada al gestor
de Telegram para que a su vez se lo envie al usuario correspondiente.

En la Figura 4.4 podemos observar el diagrama de procesos del servicio web del gestor
de didlogos. El primer paso es esperar una peticion, por eso siempre estard en el estado,
escuchando peticiones. Estas peticiones llegan a través del método de peticiones HTTP
POST con el formato JSON, siguiendo el formato en el que devuelve Dialogflow el texto
procesado. Una vez recibido un mensaje, el siguiente paso es extraer la informacién
contenida convirtiéndola a un formato en el que podamos trabajar con ella. En nuestro
caso lo convertimos a un diccionario Python. A continuacidn, se lee el Intent de la
consulta y se llama a la funcidn que se encarga de obtener la respuesta correcta. Para
ello, la funcién realizara los procesos necesarios para obtenerla. Una vez definida la
respuesta se inserta en un JSON que tiene una cabecera que lo identifica como nuestro
y se retorna la respuesta al médulo de integracion de Telegram.

Llamar la
fundon del
Intent

Consultar
Intent

Escuchar petidones

£n POST WiebHaok Extraer JSON

Inicia

Inzertar Crear J50R de Retornar

Erviar
Cabecera respuesta Resultado

Fin

Figura 4.4. Diagrama de procesos del gestor de didlogos.
Fuente: Elaboracion propia.

16 Agente es como llama Dialogflow a sus médulos de PLN.
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Maodulo 4. Extraccion, Transformacion y Carga

Este mdédulo estd compuesto por ETL (Extraccidn, Transformaciéon y Carga) que se
encarga de recolectar la informacién y almacenarla en la base de datos que alimenta el
gestor de respuestas. Se debe priorizar en el disefio de la estructura de la informacion
en la base de datos de MongoDB, este disefio tiene que hacerse teniendo en cuenta la
forma de la que va a ser consultada la informacién para que sea lo mas eficiente posible.

Como se muestra en la Figura 4.5 la informacion que se necesita se encuentra en
diferentes formatos: archivos en Excel, bases de datos o en pdginas web. Por lo tanto,
se necesita desarrollar un proceso que tome esa informacién, la unifique y la almacene
de tal forma que resulte facil consultar. El proceso de ETL sigue siempre los mismos
pasos, comienza con la extraccidn, donde se toma de las fuentes de datos aquellos datos
gue son relevantes y posteriormente realiza un proceso de transformacion, donde se
da el tratamiento de los datos para que sean cargados en la base de datos, de tal forma
que sea consultado por el médulo de gestién del didlogo.

Fuentes de datos

5| - =+ )

Transformacion

Figura 4.5. Diagrama de proceso de cada uno de los ETL.
Fuente: Elaboracion propia.

Construccion

En esta etapa se realiza la construccién siguiendo lo expuesto en la fase de modelado.
El médulo 1y 3 fueron desarrollados con el lenguaje de programacion Python, mientras
que el mddulo 3 fue desarrollado con la herramienta Dialogflow, herramienta
seleccionada para crear el agente. En este mddulo se rellenaron los Intents de saludo y
de las preguntas que no tienen una clasificacién definida. En lo que respecta al mddulo
4, no se implementé nada durante esta iteracién porque para este punto no era
necesario extraer informacién para responder preguntas. Pasamos a ver con mas detalle
lo realizado en cada uno de los mdédulos.

Modulo 1: Integracion con Telegram

Previo al desarrollo del médulo, creamos el bot en Telegram con el fin de reservar el
nombre que queriamos utilizar, ya que el nombre debe ser Unico. Se realizé utilizando
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“The Botfather”'’, un bot creado por Telegram que sirve para que los usuarios creen y
configuren bots. Después de crearlo, Botfather nos proporciona un token, que es
necesario para poder escuchar los mensajes provenientes de Telegram mediante su API.

Retomando nuestro desarrollo, en la Figura 4.6 se pueden observar todos los archivos
gue componen el cddigo fuente de este médulo. El archivo mas importante y el que se
debe ejecutar para que funcione el mdédulo es “telegram.py”, que utiliza la libreria
Telepot!® para gestionar toda la comunicacién entre Telegram. Este cddigo coordina
todo el flujo del mensaje hasta que ya sabemos que es una entrada textual, por lo que
entonces llamamos a una funcién que se encuentra en “busquedaRespuesta.py”, la cual
apoyandose en las funciones que se encuentran dentro de los archivos “apiai.py”,
“comunicacionWebhook.py” y “DAO.py” realiza las comunicaciones con Dialogflow
(antes llamado api.ai), el servicio web del gestor de didlogos y la base de datos
respectivamente. Los archivos “botonesTeclatodos.py”, “textos.py” y “variables.py”
contienen las variables que se utilizan en el resto de los archivos: el primero contiene la
definicidn de todos los botones que se utilizan en Telegram; el segundo los textos de
errores que contienen de forma separada; y el ultimo contiene todas las claves
necesarias para las comunicaciones.

[# apiaipy

[# botonesTeclados.py

= busquedaRespuesta.py

B comunicacienWebhook.py
[# DAC.py

= telegram.py

|_:- textos. py

[# variables.py

[# variables_gjemplo.py

Figura 4.6. Archivos que componen el cédigo fuente.
Fuente: Elaboracion propia.

Maodulo 2: Procesamiento del lenguaje natural

Al crear un agente inteligente en Dialogflow por defecto aparecen creados los dos
Intents, “c.Saludo” que responde a entradas de saludo y “Default Fallback Intent” que
responde a preguntas que no sabe clasificar dentro de ningln Intent de los creados. En
la Figura 4.7 se puede ver los dos Intents creados.

17 pasos a seguir: . Ultimo acceso: 1 septiembre 2018.
18 Sitio web: . Ultimo acceso: 01 septiembre 2018.

Y s


https://core.telegram.org/bots#6-botfather
https://telepot.readthedocs.io/en/latest/

4. Desarrollo de la soluciéon

Intents CREATE INTENT
QY

c.Saludo

Default Fallback Intent

Figura 4.7. Captura del agente creado en Dialogflow donde se aprecian los Intents creados en la 19 Iteracion.
Fuente: Elaboracion propia.

Modulo 3: Gestor de didlogo

En la Figura 4.8 se observan los archivos que componen el servicio web. El ejecutable de
este servicio es “app.py”, que utiliza la libreria Flask!® para elaborar la API REST que
gestiona las comunicaciones por HTML y se encarga de la parte del framework hasta la
extracciéon del Intent. Una vez extraido el Intent, se llama a la funcién de gestién de la
respuesta que se encuentra dentro de “carga_respuestas.py”, que se encarga de dirigir
a la funcidén especifica que genera la respuesta para ese Intent. Todas estas funciones
las podemos encontrar en los archivos que se encuentran dentro de la carpeta
“respuestas”, donde cada archivo contendrd toda lo necesario para elaborar la
respuesta de un Intent. En esta iteracion “complemento_Desconocido.py” corresponde
a “Default Fallback Intent” y “complemento_Saludo.py” corresponde a “c.Saludo”. Una
vez elaborada la respuesta regresara a “app.py” y este sera el que se encargue de
regresar el mensaje por HTTP.

respuestas
|_:' _init__.py
[# complemento_Descenccido.py
[# complemento_Saludo.py
[# unir_texto.py
[ app.py
[# carga_respuestas.py

E. variables.py

Figura 4.8. Archivos que componen el cédigo fuente del modulo 3.
Fuente: Elaboracion propia.

Evaluacion y feedback

La evaluacién por nuestra parte es positiva, se han cumplido todos los requerimientos
establecidos en esta iteracion: la aplicacién de Telegram funciona correctamente y
responde correctamente al saludo y el mensaje de error cuando no es un saludo.

19 Mas informacion en: . Ultimo acceso: 04 septiembre 2018.
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Aunque en la metodologia definimos que ademas de las evaluaciones realizadas por
nosotros, hariamos pruebas que nos permitan saber la opinién de los usuarios para
tener una evaluacién externa. En esta primera iteracidn no realizamos ninguna de estas
actividades para evaluar el prototipo, porque después de deliberar los resultados que
podiamos obtener, consideramos que hasta que el agente no sea capaz de responder
alguna pregunta a parte del saludo, no podriamos probar las funcionalidades
correctamente. Por lo tanto, consideramos mas adecuado dejar las pruebas para el final
de la siguiente iteracion.

4.2 ITERACION 2

Después de disefiar y desarrollar la arquitectura, tenemos como entrada a esta iteracidn
un asistente virtual funcional que solo sabe responder a saludos y la respuesta por
defecto. En esta iteraciéon nos dispondremos a hacer que sea capaz de responder a la
primera solicitud de informacién.

Comunicacion

En esta iteracion, no realizamos un proceso de didlogo con la ciudadania para centrarnos
en la seleccién de la informacién que queremos que el asistente responda. Esto es asi,
porque vamos a ser pragmaticos y en esta iteracion vamos a seleccionar un dataset que
contenga la informacion estructurada, lo que permite que la curva de aprendizaje sea
mas corta y adquiriremos experiencia para mas adelante centrarnos en resolver
cuestiones mas complicadas.

Planificacion

Para esta iteracidn sélo afiadiremos un requerimiento funcional:

Nombre Responder a preguntas sobre cudnto se paga de impuestos
por barrios.

Descripcion:
El sistema debe responder a preguntas sobre cuanto se paga de impuestos por barrios.
Solo responde Totales, no otras operaciones.

Precondiciones:
e Laentrada del parametro barrio es textual
e El nombre del barrio y del nombre del impuesto deberd coincidir con alguno de
los sinébnimos definidos

Flujo Normal:
1. Elusuario envia un mensaje por alguna de las entradas admitidas.
2. El agente recibe el mensaje.
3. El agente decide que se trata de este tipo de pregunta.
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El agente hace una peticidn al servicio web en busca de la respuesta.
El servicio web encuentra la respuesta.

El servicio web manda la respuesta al agente.

El usuario recibe una respuesta.

No v s

Flujo Alterno:
5. El servicio web tarda en responder.
6. El servicio web envia un mensaje de error como respuesta.

Postcondiciones:
e Sielnombre del barrio se solicitara nuevamente el dato.
e Sielnombre impuesto no coincide se asume que esta solicitando el valor total.

Modelado

Para realizar el disefio en esta etapa, primero identificamos las fuentes de informacién
gue necesitamos para responder a la pregunta definida en los requerimientos. Acto
seguido, pasamos a disefar la base de datos de tal manera que los datos sean facilmente
accesibles por el servicio web y, finalmente realizaremos el diagrama conceptual del ETL.

La informacion en la que vamos a trabajar para realizar las respuestas sobre “écuanto se
paga en impuestos en los barrios de Valéncia?”, la podemos encontrar en el subapartado
“Datos por barrios” dentro del “Visor Presupuestario” en el portal de Transparencia y
datos abiertos. En la Figura 4.9 podemos ver como se visualiza la informacién en esta
pagina y de donde se descargan los datos.

Impostos per barris 2016

IVTNU (Plusvalua) Esfarg Fiscal Persones Fisiques B
> el Carme

> el Pilar

> el Mercat

> Sant Francesc

> Russafa

> el Pla del Reme

> Gran Via

> €l Botanic

<1 19>

Figura 4.9. Identificacion de la fuente de Informacion en la iteracion 2.
Fuente: . Ultimo acceso: 4
septiembre 2018.

El archivo que nos descarga es un CSV que contiene un registro por barrio. Entre los
atributos encontramos el cédigo del barrio, el nombre del barrio y el desglose de
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impuestos ingresados. En la Figura 4.10 podemos ver una muestra del documento en el
gue se aprecian los primeros cinco registros.

013, el Carme
0Ll4,el Pilar,S€7.29,
015, el Mercat,l1l86.84,108

33. 3, 0.4488838
0.55,321.6539522,441.3782434

Figura 4.10. Primeras cinco lineas del archivo CSV. )
Fuente: . Ultimo acceso: 4
septiembre 2018.

La informacidn de este archivo la combinamos con informacidn de tres archivos mas.
Los dos primeros son accesibles a través del apartado de datos abiertos del portal de
Valéncia: uno contiene la divisidon administrativa de los barrios municipales?° y otro
contiene la division administrativa de los distritos municipales??. El Gltimo archivo es de
invencion propia y registra todas las formas detectadas por nosotros en la que se puede
llamar un barrio (Por ejemplo: el barrio del Pilar también se llama Velluters o incluso
Pilar-Velluters) con estos sinénimos pretendemos uniformizar y reconocer el barrio,
aungue esté escrito de distintas formas.

Una vez identificadas las fuentes de informacion elaboramos el disefio de la coleccidn
“impuestos_barrios”. En la Figura 4.11 podemos comprobar el resultado.

" : ObjectId("5377234cbd7faS0dtccbf2l£f™),
" : "barrio",

: "EL CRRME™,
"barrio key" : "el_carme",
"distrito™ : {

"distrito™ : "CIUTAT VELLA",

entida : "distrito™,
"distrito_key™ : "ciutat_wella",
"id distriteo™ : "1™

.
"fecha_actualizacion™ : ISODate("2017-07-25T12:54:04.038Z"),

"id_karrio" : "013",
"sinonimos" : [
"El Carme™,

1,
"impuestos" : |

"periodicidad™ : "anual",
"entidad" : "impuesto™,

"IVINU Personas Juridicas media™ :
"IVTM Personas Fisicas media”
"IVINU Personas Fisicas™ :

"IEI Perscnas Fisicas" :

"IVIM Personas Juridicas media”™ :

"IVTHM Personas Fisicas" : .

"fecha_actualizacion™ : ISODate ("2017-07-27Tl2:50:15.€31Z"),
"IVINU Personas Fisicas media” :

"IEI Perscnas Juridicas media" :

"IVTHM Personas Juridicas"™ :

"IRE media™ :

"IBI Personas Juridicas™ :
"IEI Personas Fisicas media™

Figura 4.11. Disefio de la base de datos 29 iteracion.
Fuente: Elaboracion propia.

20 Archivo en:

. Ultimo acceso: 4 septiembre 2018.
21 Archivo en:

. Ultimo acceso: 4 septiembre 2018.
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http://www.valencia.es/somclars/es/#/content/58b007a73ecd372dd4529795?_k=txkjaq
http://gobiernoabierto.valencia.es/es/resource/?ds=barrios&id=76d01a92-3eea-4a5c-9b5e-632d1b743421
http://gobiernoabierto.valencia.es/es/resource/?ds=barrios&id=76d01a92-3eea-4a5c-9b5e-632d1b743421
http://gobiernoabierto.valencia.es/es/resource/?ds=distritos&id=23729d68-2afb-4798-931a-199218e020c6
http://gobiernoabierto.valencia.es/es/resource/?ds=distritos&id=23729d68-2afb-4798-931a-199218e020c6

4. Desarrollo de la soluciéon

Para finalizar, solo nos queda definir el ETL, el cual se encarga de tomar la informacion
de los cuatro archivos en formato CSV, mapearlos y cargarlos dentro de la coleccién
definida en la Figura 4.11. El diagrama conceptual de este proceso se puede ver en la

Figura 4.12.
impuestos_barrios
+ entidad_b
+ id_barrio
Impuestos Barrios IEEFHS key
+barrio + codbarrio +anio
+ IVTNU Personas Fisicas + nombre : ;[;ngmtm_to
+ IWVTNU Personas Juridicas + coddistbar T Id'_t !f rito
+ IVTNU Personas Fisicas + coddistrit M d:gtﬁtg Key
medias =
+ IVTMU Personas Juridicas : ?erlt#d;[:\c distrito
= PEEUIES ____________ =_ _ijt:_ _________ + Techa:Ac:barrio
+ |AE media + IVTNU Personas Fisicas
+ IVTM Personas Fisicas + |VTNU Personas Juridicas
+ |VTM Personas Juridicas Sinonimos = I\-’TdNU Personas Fisicas
+ IVTM Personas Fisicas medias
media i +barmio O [¢ 7T + IVTNU Personas Juridicas
+ |VTM Personas Juridicas + sinonimo medias
media +lAE
+ IBI Personas Fisicas + |AE media
+ |BI Personas Juridicas +IVTM Personas Fisicas
+ IBI Personas Fisicas media — LT S JUiEs
e ) Distrito + IVTM Personas Fisicas
+ IBl Personas Juridicas media e ! media
FIITIE + |VTM Personas Juridicas
+ coddistrit media
+ |BI Personas Fisicas
+ IBI Personas Juridicas
+ |BI Personas Fisicas media
+ IBI Personas Juridicas media

Figura 4.12. Diagrama conceptual ETL 29 jteracion.
Fuente: Elaboracion propia.

Construccion

Como ya estaba definida la estructura del sistema en la iteracidn anterior. En esta etapa
no tenemos que realizar modificaciones sobre ésta, sino que se realizan las siguientes
adiciones:

e En el médulo 2 afadimos el Intent “Respuesta. Pago de impuestos por barrios”
y los Entities “Barrios” e “Impuestos”, dispuestas en las figuras Figura 4.13 y
Figura 4.14.

e En el mddulo 3 afadimos las funciones necesarias en un nuevo archivo ubicado
en la carpeta respuestas. Una de estas funciones se encargara de establecer la
comunicacidn con la base de datos para consultar la informacién que dara
respuesta a las preguntas que afecten a este Intent.

e En el médulo 4 desarrollamos el ETL, con la estructura definida en la fase
anterior, obteniendo como resultado una coleccion en la base de datos con los
datos organizados como se describen en el disefio expuesto en la fase de
modelado de esta iteracion.
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QY

c.Saludo
Default Fallback Intent

Respuesta.Pago de impuestos por barrios

Figura 4.13. Captura del agente creado en Dialogflow donde se aprecian los Intents creados en la 22 Iteracion.
Fuente: Elaboracion propia.

Q

(@ barrios

(@ impuestos

Figura 4.14. Captura del agente creado en Dialogflow donde se aprecian las Entities creadas en la 22 Iteracion.
Fuente: Elaboracion propia.

Evaluacion y feedback.

Después de realizar las pruebas pertinentes*? y comprobar que el nuevo Intent se ha
insertado correctamente y que el asistente responde de forma adecuada, decidimos
realizar una prueba de usabilidad para observar la reaccion de usuarios reales frente al
sistema.

La prueba estaba compuesta por cuatro bloques: en el primero se realizan unas
preguntas previas a la prueba para saber la edad y conocimientos previos de los
participantes, con el objetivo de establecer un perfil; la segunda parte gira en torno al
manejo de Telegram, si sabe cdmo acceder y si sabe cdmo se descarga en su teléfono,
en caso de no tenerlo instalado; en el tercer bloque evaluamos si una vez en Telegram
son capaces de encontrar y acceder al asistente virtual; y, por ultimo, contamos con un
blogue donde la intencidn es ver como interactua con el asistente, solicitando al usuario
gue haga unas acciones concretas. En el Apéndice B se puede ver el guion de la prueba
tal cual se desarroll6.

22 Realizamos pruebas unitarias y de integracion.
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4. Desarrollo de la soluciéon

Con esta prueba teniamos la intencidon de evaluar, por un lado, las dificultades que
pueden tener los usuarios para acceder al asistente, tanto el acceso a Telegram como el
poder hallar el asistente una vez dentro de Telegram. Por otro lado, evaluar cémo es la
interaccion con el asistente, si hay problemas de usabilidad que haga que sea confuso o
dificil de utilizar, o en casos mas graves descubrir aspectos que hagan imposible la
comunicacion.

Para la ejecucidén de la prueba se convocé por internet a voluntarios, pero solo acudid
un voluntario, por lo que los resultados no son concluyentes. No obstante, ésta nos
brinda una pista de algunos problemas que podemos encontrar y que en un futuro habra
gue volver a evaluar de otras formas.

En este caso, como el usuario al que le realizamos la prueba ya conocia y habia utilizado
Telegram, no tuvo ningln problema en su manejo. Tan solo pudimos extraer algunas
reflexiones respecto a la forma de comunicarse con el asistente. El hecho curioso fue
gue al comunicarse con el asistente no lo hizo empleando lenguaje natural, que se
emplea al comunicarse con otro humano, sino que al ser consciente que detras del
asistente habia una mdaquina que proporcionaba las respuestas, le escribié empleando
palabras clave como si escribiera en un buscador.

Esto es algo que no habiamos contemplado y que provoca que el asistente responda mal
algunas cuestiones. Debemos contemplar la posibilidad de que muchos usuarios puedan
comportarse de esta manera, por lo que debemos preparar al asistente para que detecte
este comportamiento y le exprese el deseo al usuario de comunicarse con él como con
cualquier otro contacto, o incluir este tipo de formulacién en las cuestiones que
entrenan los Intent para mejorar la deteccién de estas.

4.3 ITERACION 3

Comunicacion

Para recabar informacién en esta fase, simultdneamente a la convocatoria de la prueba
de usabilidad, se realizé6 una encuesta digital para conocer qué preguntas gustaria que
el asistente respondiera. Estas preguntas nos servirian, por un lado, como informacién
de cara a nuevas funcionalidades para el asistente; y, por otro lado, para tomar ejemplos
de distintas preguntas que servirdn para entrenar los Intent.

La encuesta se realizd utilizando la herramienta Google Forms y estuvo abierta una
semana. Se consiguid la participacion de 44 ciudadanos, aportando un total de 220
preguntas?3.

23 para mas informacidn al respecto de la encuesta, puede consultar el Apéndice C.
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Después del cierre de la encuesta clasificamos todas las preguntas recibidas en las
siguientes categorias: Ingresos, Gastos, Presupuestos y Otros. En la Figura 4.15 se
muestra el reparto de preguntas segln nuestra clasificacion. Puede observarse que
existe un interés mayoritario en temas de Presupuestos. A la vista de los resultados se
optd por priorizar este tema.

Ingresos Gastos
14 preguntas 46 preguntas
Presu pu esto Informacion General

21 preguntas
99 preguntas

Genéricas - 67 Deuda
13 preguntas
Salarios - 13
Eventos - 10 Licitaciones
10 preguntas

Presupuesto por Barrios - 6

Impuestos - 3 No clasificadas

22 preguntas

Figura 4.15. Clasificacion de las preguntas obtenidas en el cuestionario de la 3¢ jteracion.
Fuente: Elaboracion propia.
Ademas de la clasificacién, para las preguntas que corresponden a Presupuestos
analizamos si la informacién que solicitaban estaba disponible en los archivos publicados
por el ayuntamiento y si era el caso, donde estaban publicados: en el visor, en la seccién
de datos abiertos o en la web del Ajuntament de Valéncia.

Después de ver este andlisis, podemos observar que la mayoria de las preguntas
genéricas se resuelven con datos de los presupuestos generales del ayuntamiento y
otras combinando estos datos con datos de otras fuentes. En cualquiera de los casos
seria necesario obtener el presupuesto en formato reutilizable. Por el momento la Unica
forma de obtener el presupuesto en formato reutilizable es desde el visor
presupuestario, pero esta informaciéon tiene un problema significativo, no esta
documentada, con lo cual no sabemos a qué corresponde cada campo. Por ese motivo
decidimos preguntar al ayuntamiento y empezar con el siguiente subpunto dentro de
los presupuestos, el salario, que también suscita gran interés.

Planificacion

Para esta iteracidn sdélo afiadimos un requerimiento funcional:
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4. Desarrollo de la soluciéon

Nombre Responder a preguntas sobre el salario de los miembros
de la corporacién del Ajuntament de Valéncia.

Descripcion:

El sistema debe responder a preguntas sobre la retribucidon anual bruta que cobran los
miembros de la corporacion del Ajuntament de Valéncia cuando se pregunte por el
nombre.

Precondiciones:
e Laentrada es textual
e Elnombre de la persona tiene que coincidir con el del alcalde o de algun
concejal, ya sea nombre o apellido.

Flujo Normal:
1. Elusuario envia un mensaje por alguna de las entradas admitidas.
El agente recibe el mensaje.
El agente decide que se trata de este tipo de pregunta.
El agente hace una peticidn al servicio web en busca de la respuesta
El servicio web encuentra la respuesta.
El servicio web manda la respuesta al agente.
El usuario recibe una respuesta.

Nou,swWN

Flujo Alterno:
5. El servicio web tarda en responder.
6. Elservicio web envia un mensaje de error como respuesta.

Postcondiciones:

e Siel nombre de la persona no corresponde con ningun cargo se responde que
no tenemos datos.

Modelado

Como en la iteracidn anterior, una vez claro cudl es el nuevo intent, en la fase de
modelado seguimos la misma estructura: identificamos las fuentes de informacién,
disefiamos la base de datos y realizamos el diagrama conceptual del ETL.

La informacion que necesitamos en esta iteracidn es: la retribucion anual bruta de los
concejales y el alcalde. En la Figura 4.16 podemos ver un fragmento de los datos, que se
puede encontrar en la web del ayuntamiento, a través del apartado de transparencia
del portal de transparencia y datos abiertos. Ya tenemos la informacién identificada,
pero no esta en ningun formato reutilizable, por lo tanto, es necesario utilizar técnicas
de web scraping para tenerla en un formato que podamos usar.
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Miembros de la Corporacién. Retribucién anual bruta.
ALCALDE
o Joan Ribé Canut Alcalde 82602594

CONCEJALESIAS

[  Sandra Gomez Lopez 1% Teniente de Alcalde 79.298,80
0F.  Maria Oliver Sanz 2% Teniente de Alcalde 79.2583,80
O*  Consocl Castillo Plaza Teniente de Alcalde 74.342 B8
D. Sergi Campille Ferndndez Teniente de Alcalde 74,342 65

Figura 4.16. Fragmento de la web donde estdn disponibles las retribuciones brutas.
Fuente:
http://www.valencia.es/ayuntamiento/ayuntamiento.nsf/vDocumentosTituloAux/95FFD56E2D7211EFC1257D86004
964FA. Ultimo acceso: 1 agosto 2018

Una vez identificadas las fuentes de informacion, elaboramos el disefio de la coleccion
“salarios” que se puede observar en la Figura 4.17.

L
{
" id"™ : ObjectId({"553771€20bd7£faS0deécckhilac™) ,

"nowbre” : "Joan Ribd Canut™,

"salario™ : 82g02.54,

"sexo" @ "Hombre",

"ocargo"™ @ "Rlocalde™,

"fecha desde™ : IS50Date("2015-07-08T00:00:00_000Z"),
"fecha actualizacion™ :@ I50Date("2017-07-25T11:57:52_&172Z")

Figura 4.17. Disefio de la base de datos 39 iteracion.
Fuente: Elaboracidn propia.
Para finalizar, solo nos queda definir el ETL encargado de extraer la informacién usando
web scraping, mapearla y cargarla dentro de la coleccidn definida en la Figura 4.17. El
diagrama conceptual de este proceso se puede ver en la Figura 4.18.

salarios
1
Portal Ajuntament =<Mapping>= + nombre
. i . JE + Cargo
+ nombre <<inputss __=20utput=> | & cexo
+ cargo i + salario
: %%Tgm + fecha_desde
+ fecha_actualizacion
Figura 4.18. Diagrama conceptual ETL 39 jteracion.
Fuente: Elaboracion propia.
e 7
Construccion

Al igual que en la iteracién anterior, en el apartado de construccién realizamos las
siguientes modificaciones:


http://www.valencia.es/ayuntamiento/ayuntamiento.nsf/vDocumentosTituloAux/95FFD56E2D7211EFC1257D86004964FA
http://www.valencia.es/ayuntamiento/ayuntamiento.nsf/vDocumentosTituloAux/95FFD56E2D7211EFC1257D86004964FA

4. Desarrollo de la soluciéon

e En el médulo 2 anadimos el Intent “r.salario.nombre” como se ve en la Figura
4.19.

e En el mddulo 3 afnadimos las funciones necesarias en un nuevo archivo ubicado
en la carpeta respuestas encargado de consultar la informacidn sobre los salarios
en la base de datos.

e En el médulo 4 desarrollamos el ETL, de la forma que se define en el modelado
de esta iteracion.

QY

c.Saludo
Default Fallback Intent
r.salario.nombre

Respuesta.Pago de impuestos por barrios

Figura 4.19. Captura del agente creado en Dialogflow donde se aprecian los Intents creados en la 3¢ Iteracion.
Fuente: Elaboracion propia.

Evaluacion y feedback

Realizadas las pruebas pertinentes?* de nuestra parte, podemos comprobar que el
Intent se ha insertado correctamente y el asistente responde de forma correcta tanto a
las nuevas preguntas que corresponden a este Intent, como a las preguntas configuradas
en la iteracién anterior.

En otro orden de ideas, en esta iteracion no realizaremos ninguna prueba adicional que
implique a la ciudadania. Al tratarse de un trabajo de fin de master, el tiempo que
disponemos para realizar todo el desarrollo tiene que ser acotado de alguna formay
tomamos la decisién de que seria en este punto. Después de utilizar las pruebas de
usabilidad durante el proyecto, consideramos que este tipo de herramientas serian la
forma ideal de volver a seguir con este proyecto en un futuro, si se decide darle
continuidad.

24 Realizamos pruebas unitarias y de integracion.

57 °



Asistente virtual en Telegram para acceder a la informacién econdmica municipal del Ajuntament de Valéncia

4.4 RESULTADOS

Como resultado del desarrollo tenemos un asistente virtual accesible por todo el mundo
que disponga de la aplicacion Telegram. Para acceder solo tendran que buscar el nombre
infoecoVLC en el buscador. Cuando lo encuentren visualizardn una interfaz como la que
aparece en la Figura 4.20 izquierda. En ésta se ve el nombre y logotipo de nuestro
asistente y un pequefio texto, este primer texto sirve como primer contacto y como
resumen para que los usuarios sepan qué se van a encontrar antes de pulsar iniciar.

Una vez el usuario pulse Iniciar, Telegram enviara automaticamente el comando /start
y el asistente iniciard la conversacion preguntando las preferencias de idiomas con dos
botones en pantalla, que al ser pulsados mostraran un texto confirmando la
modificacion. En la Figura 4.20 derecha se muestra una conversacién en la que ha
pasado esto, y el usuario ha pulsado el botén “Valencia”, al saludar al asistente, éste le
responde en el idioma correcto y utilizando el nombre que tiene configurado en
Telegram el usuario.

..'—‘. _‘.‘wu"‘_. x
A g,l infoecoVLC Q

X Dot

%ﬁ

¢Qué puede hacer este bot?

/st gs56 w7

Hola, és |a primera vegada que entres. En quin
idioma vols que em comunique amb tu?

iiBienvenidx!! Soy infoecoVLC, una agente
virtual que estaré aqui, en tu movil, para
facilitarte el acceso a la informacion financiera y
presupuestaria del Ajuntament de Valéncia
siempre que quieras. Pulsa iniciar para
comenzar.

Hola, es la primera vez que entras. (En qué
idioma quieres que me comunique contigo?

P

Valencia Castellano

A partir d'ara les comunicacions seran en
valencia.

INICIAR Bon dia Arnau, quée tal?

Figura 4.20. Capturas de inicio del asistente virtual.
Fuente: Elaboracion propia.

Una vez iniciado y, siempre que el usuario no lo borre le aparecera en su lista de
contactos un contacto como el que se ve en la Figura 4.21, con el cual podra comunicarse
con nuestro asistente.
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4. Desarrollo de la soluciéon

/eens,  infoecoVLC

)’ TO:Buenos dias!

A 22011

Figura 4.21. Vista del asistente en el menu de contactos de Telegram.
Fuente: Elaboracion propia.

Una vez visto esto, en la Tabla 4.1 se pueden observar las conversaciones que soporta

el asistente conforme estd en la actualidad, los dos Intents que sirven para consultar la

informacién y algunos ejemplos de los mensajes de error que se muestran en

determinadas circunstancias.

Ejemplo de pregunta y respuesta sobre los
impuestos que pagan los barrios.

— . ol

Cuant paguen a benimaclet?

18:52

El barri de Benimaclet va pagar 6428288.48 €
d'impuestos l'any 2016.

Ejemplo de pregunta y respuesta sobre el
sueldo del alcalde.

Cuanto cobra Ribo?

Ribo guanya 82602.94€ de retribucid anual
bruta (sense antiguitat) pel seu carrec de
Alcalde des del 20/07/2016.

Mensaje que se muestra cuando alguien
intenta comunicarse con el asistente virtual
y este esta inactivo.

iHuy, ahara mismo estoy en mantenimiento!
WVuelve a hablarme mas tarde por favor. T

Mensaje cuando se pregunta cualquier cosa
que el asistente no sepa clasificar dentro de
los Intents contemplados.

En estos momentos no tengo respuesta atu

pregunta pero me servird para aprender. En la
proxima version podré responderte. Muchas
gracias.

Tabla 4.1. Ejemplo de textos que responde el asistente.
Fuente: Elaboracion propia.
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5 ANALISIS DE RESULTADOS

Después de crear el prototipo funcional, se realiza un analisis critico de la solucién
propuesta, con el objetivo de establecer los requerimientos del asistente virtual que
habria que implementar. Pero antes me gustaria detenerme para destacar que el
desarrollo de este Trabajo Final de Master me ha permitido ampliar muchos
conocimientos que no tenia antes de empezar su elaboracién, y mejorar en el
fundamento tedrico-practico tanto del estado real del Open Data como del desarrollo
de asistentes virtuales, con todas las tecnologias implicadas. Estos conocimientos me
han llevado a poder acometer un taller practico? a fin de ensefiar estos conocimientos
y mostrar cdmo se puede crear un asistente virtual sencillo.

La eleccidon de Telegram para implementar la solucién se ha demostrado como acertada.
El APl de desarrollo que ofrece Telegram es muy completa y permitié desarrollar todos
los elementos que necesitaba el asistente. Ademas, aunque Telegram tiene muchos
menos usuarios que su principal competidora, Whatsapp, cuenta con una importante
comunidad de personas interesadas en la politica?®, por lo que aun cuando seria
interesante integrarlo en Whatsapp cuando este se decida a incorporar esta posibilidad,
en Telegram también cumple con su funcion.

Un punto fuerte del desarrollo es que, antes de empezar a programar nos tomamos un
buen tiempo para analizar la arquitectura con la que elaboramos la aplicacion para que
fuera la mas optima. Esta arquitectura tiene el punto fuerte de que permite que los
modulos puedan ser intercambiados si encontramos alguna herramienta nueva o alguna
forma mas efectiva de hacerlos sin que afecte al resto de aplicacidn. Solo deberemos
mantener la estructura de las comunicaciones de los médulos. Por el contrario, la parte
negativa que podemos encontrar es que al unir la integracién con Telegram con el gestor
del bot nos complicaria el proceso si quisiéramos trasladar el asistente a otra
plataforma.

Aun con estos puntos fuertes y débiles de la arquitectura, siempre que no cambien de
forma sustancial los requisitos sobre los que partimos al hacer el modelado no deberia
haber grandes cambios en esta arquitectura en futuras iteraciones, y estas iteraciones
se deberian centrar en incluir nuevas cuestiones que responder.

Otro punto que comentar es la decisidon de utilizar Dialogflow como herramienta de
procesamiento de lenguaje natural. Esta herramienta nos permitido desarrollar mas
rapido los prototipos y obtener una version funcional desde la primera iteracién, pero
tiene un problema, que es gratuita no es open source y desde que fue comprada por

25 Mas informacidn en el Apéndice D.
% Mas informacion en:
. Ultimo acceso: 4 septiembre 2018.

e A


https://www.eldiario.es/politica/Telegram-asalta-politica-invade_0_507099699.html
https://www.eldiario.es/politica/Telegram-asalta-politica-invade_0_507099699.html

5. Analisis de resultados

Google la version gratuita cada vez incorpora mas limitaciones. Seria recomendable
buscar alternativas open source o plantearse el desarrollo de este mddulo por nuestra
parte en un futuro para poder adaptarla mds a los requerimientos propios de nuestra
aplicacion y para que nuestra aplicacién sea integramente open source y pueda ser
exportada sin depender de terceros.

En la actualidad se esta desarrollando por parte de la Catedra Govern Obert una version
2.0 del asistente virtual intentando mejorar los puntos débiles de la actual, a fin de
publicar una nueva versién que responda a mads cuestiones de interés para la ciudadania
de Valéncia. Con todo, desde este trabajo definimos los siguientes requisitos que
consideramos que seria interesante incluir en el futuro:

¢ Insertar elementos visuales en la comunicacion. Por ahora toda la comunicacién
entre los usuarios y el asistente ha sido de manera textual, pero para que el
usuario tenga una mejor experiencia, en las respuestas que lo amerite se deben
incluir graficas estaticas y/o graficas interactivas.

e Aceptar otros tipos de entrada. La comunicacién en las aplicaciones de
mensajeria instantanea no es soélo textual, se expresa mucha informacién en
otros formatos como por ejemplo en emoticonos, audios entre contactos o
informacién GPS para indicar ubicaciones. Esta informacién deberia entenderla
también el asistente.

e Conversaciones guiadas. Abordar temas complejos y de actualidad de forma
proactiva mediante conversaciones en las que el usuario solo puede responder
una de las opciones sugeridas por el propio asistente. Un ejemplo en el que se
podria usar este sistema es cuando el ayuntamiento aprueba el presupuesto del
préximo afio. En este caso, el asistente se comunicaria con el usuario indicando
gue tiene esa informacion lista y si el usuario deseara saber mas, en el caso de
gue la respuesta sea positiva, empezaria la conversacién guiada. Con este
mecanismo podremos introducir temas mas complejos y de actualidad.

e Incrementar las preguntas que pueda responder el asistente. Si la mayoria de
las preguntas que un usuario le hace el asistente, este no sabe responderle, se
genera frustracidon en el usuario y rechazo a la aplicacién. Esto puede llevar a que
los usuarios abandonen la aplicacion, y es posible que estas pérdidas sean
imposibles de revertir.

e Detectar usuarios que no escriban lenguaje natural. Como se ha detectado que
algunos usuarios se comunican como si el asistente virtual fuera un buscador, lo
gue supone un problema a la hora de procesar el lenguaje, habria que detectar
este comportamiento para pedir al usuario que escriba como si escribiera a otra
persona.
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e Soporte humano. Crear un grupo de comunicacion que se encargue de
responder las preguntas que el asistente no sepa responder por si mismo. Si el
ayuntamiento integra el asistente dentro de sus politicas de transparencia y
datos abiertos, esta opcion puede impulsar el uso del asistente a la hora de
responder las preguntas comunes, dejando las mas atipicas en manos del grupo
de comunicacién. Al eliminar la opcién de que el asistente virtual no entienda o
no sepa responder a una pregunta, la ciudadania se sienta mds escuchada al
obtener una respuesta.
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6. Conclusiones

6 CONCLUSIONES

A la vista de los resultados expuestos, consideramos que se ha cumplido el objetivo
general de forma satisfactoria. Se ha desarrollado un prototipo plenamente funcional
que nos permite acceder a la informacién econémica y financiera del Ajuntament de
Valéencia. Para que este prototipo pueda consolidar y publicarse como solucion se
debera ampliar incorporando los requisitos indicados en el analisis de resultados.

El desarrollo de este Trabajo Final de Master me ha permitido reforzar los conocimientos
adquiridos durante su realizaciéon. Los conocimientos adquiridos que posteriormente
fueron aplicados a lo largo del desarrollo de este proyecto fueron principalmente los
relativos al estado de los datos abiertos en la administracién publica vistos en las
asignaturas de “Tecnologias de informacién para el Gobierno Abierto”, “Gestion de
datos: web semdntica y open data” y “Fuentes de datos e informacion”.

Aunque contaba con algunos conocimientos técnicos adquiridos previamente, gran
parte del componente tecnolégico empleado en este proyecto fue impulsado por las
asignaturas “Explotacién de datos masivos” y “Almacenamiento y recuperaciéon de
informacién”, la primera por los fundamentos de Python aprendidos y la segunda por
los fundamentos sobre el procesamiento del lenguaje natural, que despertaron mi
interés en ahondar sobre estos temas llevdndome a elegir un proyecto que me
permitiera desarrollarlos.

Otro aspecto relevante es que el realizar el presente trabajo en el marco de la Catedra
Govern Obert me ha permitido desenvolver el trabajo en un entorno real, manteniendo
el contacto con personal técnico del Ajuntament de Valéncia cuando ha sido necesario
y me ha permitido tener mas poder de convocatoria cuando ha habido que implicar a la
ciudadania para recabar su opinién. Todo esto hubiera resultado imposible lograrlo por
nuestros propios medios.

Con el propdsito de evaluar el alcance y los logros obtenidos a partir de los objetivos
especificos formulados al inicio del proyecto, podemos decir que:

e En total probamos cuatro herramientas para construir el médulo de
procesamiento del lenguaje natural, donde la mejor opcién fue Dialogflow. Esta
herramienta sobresalié entre las demds por ser gratuita y, a la vez, permitir el
uso de un servicio web para proporcionar respuestas con informacion
almacenada en una base de datos. Esta herramienta fue muy util para dar los
primeros pasos con el asistente virtual, al permitir desarrollar de manera rapida
los primeros prototipos funcionales. Pero hemos apreciado que se ha quedado
un poco pequefia, porque no nos permite agregar adecuadamente algunas
funcionalidades, como es el uso del valenciano.
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Como el campo de los asistentes virtuales es un campo reciente y en constante
evolucién, las herramientas probadas han variado mucho desde el momento en
que realizamos el andlisis. Aunque en su momento la herramienta mas
conveniente para realizar el proyecto fue Dialogflow, en este momento eso
puede haber cambiado.

Involucrar a la ciudadania en el desarrollo ha sido una experiencia muy
enriquecedora. Esto ha permitido conocer de primera mano el nivel de
aceptacidon que tendrd la aplicacién, y orientar el trabajo realizado a las
necesidades reales.

La decisién de dividir el programa en cuatro médulos diferenciados permitird que
el asistente pueda seguir creciendo y adaptandose a los nuevos tiempos con
facilidad. Si surge una nueva herramienta de procesamiento de lenguaje natural
o si el servicio web de gestion de respuestas se puede realizar con otras
herramientas que mejoren cualquier aspecto, se podria hacer sin problemas.

La eleccion de unir la gestion del bot con la integracién del canal de Telegram no
ha resultado ser una muy buena decisiéon. Siempre que mantengamos el
asistente en Telegram no habrd ninglin problema, pero en el momento que
queramos migrar a otra plataforma o integrarlo con mas plataformas, habra que
hacer un esfuerzo adicional y separar el codigo para que la integracion sea
correcta.

La ciudadania emplea de forma habitual aplicaciones de mensajeria instantanea
y el uso de este tipo de aplicaciones como interfaz de usuario para consultar
informacién se ha materializado a través de la creacion del asistente virtual
resultante de este proyecto. Con el fin de evaluar la idoneidad de emplear
Telegram con las funciones expuestas, realizamos una prueba de usabilidad al
primer prototipo funcional, pero no se obtuvieron resultados concluyentes al no
lograr una gran participacién.

Se ha podido comprobar, tanto en la prueba de usabilidad del asistente, como
en el analisis de conversaciones recogidas por el asistente después de la
realizacion del taller que algunos usuarios, en su interaccidon con el asistente
virtual, modifican su forma de comunicarse. El usuario pasa a comunicarse con
frases mal estructuradas o simplemente empleando palabras clave. Creemos
que esto se debe a que la ciudadania estd familiarizada con maquinas de
busqueda como el buscador de Google, que normalmente utilizan este tipo de
entradas. Esto en vez de ayudar, nos ocasiona problemas a la hora de interpretar
los mensajes, porque les quita contexto e informacion.



6. Conclusiones

e A partir de la experiencia adquirida con el desarrollo de este prototipo, se han
podido redactar algunos requerimientos formales que podrdan guiar el desarrollo
de la siguiente version del asistente de forma mas rapida y sencilla.
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APENDICE A: PRUEBA DE USABILIDAD DEL
VISOR PRESUPUESTARIO

El dia 2 de marzo de 2017 se reunid por parte de la Catedra Govern Obert en el edificio
de la tabacalera a un grupo de 24 personas, de las cuales 8 pertenecian a asociaciones

ciudadanas y 16 a distintos departamentos del Ajuntament de Valéncia, con la intenciéon
de hacerlas una prueba de usabilidad al visor presupuestario que el Ajuntament de
Valéncia iba a incorporar su portal de transparencia y datos abiertos. El objetivo de esta
prueba era mejorar el producto final antes de su publicacién. En la Figura A.1 podemos
ver una fotografia del transcurso de este evento.

Figura A.1. Fotografia del inicio de la sesion donde se realizé la prueba de usabilidad.
Fuente: Elaboracion propia.

Preguntas

Las preguntas que se formularon relevantes para este trabajo son:

1. ¢Consideraria util disponer de un mecanismo de contacto con el Ajuntament de
Valéncia?

s o
2. ¢éIncorporaria algun sistema de busqueda para facilitar el acceso a los
contenidos?

Dsi DNO

"V 0



Apéndice A: Prueba de usabilidad del visor presupuestario

e En caso afirmativo, écomo considera que deberian realizarse las
busquedas?

3. Si tuviera la oportunidad de que el sistema respondiera directamente a sus
preguntas como lo haria una persona, ¢podria incluir la redaccién de las
preguntas que le formularia?

4. ¢Valoraria positivamente poder acceder a la informacién presupuestaria del
Ajuntament de Valéncia a través de su teléfono movil?

DSI DNO

Resultados

Los resultados obtenidos de las preguntas anteriores se insertaron en una hoja de
calculo y se interpretaron en graficos cuando fue posible. En la Figura A.2 se pueden
consultar los resultados.
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i{Valoraria positivamente poder acceder
a la informacidn presupuestaria del
Ajuntament de Valéncia a través de su
teléfono movil?

4%

H Mo
msi

NS/NC

éConsideraria Gtil disponer de un
mecanismo de contacto con el
Ajuntament de Valéncia?

éIncorporaria algin sistema de basqueda
para facilitar el acceso a los contenidos?

H Mo
mSi

NS/NC

En caso afirmativo, icomo considera que
deberian realizarse las basquedas?

Me gustaria que me permitiera buscar un
gasto determinado y me ensefiara el importe
gue el Ayuntamiento ha presupuestado.

Por lenguaje natural + Preguntas frecuentes

Por conceptos.

mSi

Sobre el contenido de las opciones que se
ofrecen. Poder acceder desde una especie de
menu.

Por gasto y temas.

Identificar conceptos del presupuesto con
palabras que los ciudadanos utilizan en
lenguaje comprensible.

Si tuviera la oportunidad de que el sistema respondiera directamente a sus preguntas
como lo haria una persona, {podria incluir la redaccion de las preguntas que le

formularia?

Cuanto de mis impuestos va al centro de salud. Cuanto cuesta asfaltar mi calle. Cudnto cuesta

rebajar una acera para acceso a minusvalidos y bicis.

&Cudnto dinero se va a gastar el Ayuntamiento en la limpieza de las Fallas? éCudnto dinerova a
destinar a la accesibilidad de las playas?

&Cuanto cuesta el carril bici? £éQué gasto se realiza en mi barrio?

Fechas de pagos de impuestos. Fechas de aprobacidn de presupuesto y exposicion al piablico.

&Cudnto se gasta en renovar aceras?

éQwé ha gastado el Ayuntamiento en bomberos en el afio XX7 ¢ Qué inversiones ha previsto el
Ayuntamiento en mi barrio? éQué plantilla tiene el Ayuntamiento?

Imposible en tan poco tiempo. Necesitaria poder utilizar mas el sistema para poder saber como
sacar mayor utilidad.

£Qué se gasta al afio (o al mes) en limpieza, seguridad, iluminacidn, transporte, etc.?

Por ejemplo, équé se gasta en limpieza de las calles en Ruzafa (a la semana, al mes, anual)?

Preguntaria cudl es la inversidn por barrios considerando la renta media.

Figura A.2. Resultados prueba usabilidad visor presupuestario.
Fuente: Elaboracion propia.
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APENDICE B: PRUEBA DE USABILIDAD
INFOECOVLC

Se convocé con un articulo en la web de la catedra y difundiendo por las redes sociales

a una prueba de usabilidad para el asistente virtual. La prueba se realizé el dia 14 de
junio de 2017 en un aula de la ETS d'Enginyeria Informatica. En la Figura B.1 se puede
observar una fotografia de la realizacién de la prueba.

Figura B.1. Fotografia de la realizacion de la prueba de usabilidad.
Fuente: https://twitter.com/dieqoalsan/status/874992330805305344. Ultimo acceso: 1 septiembre 2018.

La prueba se realizé por parejas usuario - evaluador, y consistia en que el evaluador iba
dando indicaciones al usuario siguiendo en guion que estd expuesto a continuaciény se
iban tomando notas de las reacciones del usuario.

Guion de la prueba de usabilidad:
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BLOQUE I. Preguntas previas

1. ¢Cudntos afios tiene?
a. Menos de 18
b. Entre 18y 30
c. Entre31y50
d. Mas de 50

2. ¢A qué municipio pertenece?

3. ¢Utiliza Telegram como plataforma de mensajeria instantanea?
a. Siempre

b. Muchas veces

c. Muy pocas veces

d. Lo he usado pero ya no lo uso
e. Nunca

4. En el caso de que uses Telegram ¢Qué funcionalidades utilizas?
a. Chat con amigos y familiares.
b. Comunicacién con asistentes virtuales (Bots).
c. Seguimiento de canales de informacién unidireccional.
d. Otros:

5. (¢Tiene interés en temas financieros y presupuestarios de su ayuntamiento?

a. 1(Nada)

b. 2 (Poco)

c. 3 (Neutro)
d. 4 (Bastante)
e. 5 (Mucho)

6. Indique en qué grado le puede resultar Gtil contar con una agente inteligente que le
proporcione informacion financiera y presupuestaria de su ayuntamiento.
a. 1(Noesutil)

b. 2 (Poco dtil)
c. 3 (Neutro)
d. 4 (Util)

e. 5 (Muy util)

Pagina1de 5
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Area
B " Hackers

& Civics
BLOQUE II. Acceso a Telegram

1. (¢Tiene instalado la aplicacion de Telegram en su dispositivo movil?
a. Si
b. No

En caso de no tener instalado Telegram indicar al usuario que instale Telegram, si lo tiene
instalado pasar al bloque Il directamente.

2. ¢(Entiende que para descargar Telegram tiene que hacerlo a través del market?

3. ¢Encontrd la aplicacidn dentro del market?

4. ¢ladescargo e instald correctamente?

5. ¢la configuro correctamente?

6. ¢Qué problemas tuvo?

Pagina2de5
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Area
B " Hackers

= Civics

BLOQUE IlIl. Acceso a bot

Una vez instalado Telegram indicar al usuario que acceda a él y busque el bot que se llama
“infoecoVLC” dentro de la aplicacion.

1. ¢éEncuentra donde estd el buscador?
a. Si
b. No

2. ¢(Entiende que el bot se busca como si buscara un contacto?

Cuando llegue al menu de inicio preguntar:

3. ¢Entiendes la funcionalidad del bot?
a. Si
b. No

4. En caso negativo, preguntar: ¢ Qué no entiendes?

5. ¢Entiende que se debe pulsar INICIAR para poder empezar a hablar con el bot?

Pagina3de5
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BLOQUE IV. Funcionamiento bot

Para empezar este bloque tiene que estar dentro de la aplicacion Telegram, haber encontrado
el bot @infoecoVLCbot y haber pulsado iniciar.

En el estado actual, la agente inteligente infoecoVLC solo es capaz de responder a preguntas
relacionadas con los ingresos que el ayuntamiento capta a través de los impuestos recaudados
en los barrios.

Considerar contar el nimero de intentos fallidos que tiene el usuario al solicitar informacion al
bot, recibiendo el mensaje por defecto que indica que el bot no logré entenderle.

1. Le pedimos al usuario que empiece a comunicarse con el bot.
a. ¢Saluda? ¢Como empieza la comunicacion?

2. Solicitar que obtenga la cantidad de impuestos que pagan en su barrio o en otro.
a. ¢ldentifica el nombre de su barrio? ¢Cdmo ingresa la informacion del barrio? Si
no conoce el nombre, indicarle “El Carme” como barrio por defecto para
realizar la prueba.

b. ¢Leresponde correctamente?
i. Si
ii. No

c. Nro. de intentos fallidos:

3. Solicitar que obtenga cuantos impuestos pagaron en su barrio en el afio 2015.
a. ¢leresponde correctamente?
i 1SF
ii. No

b. Nro. de intentos fallidos:

Paginad de5
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Area
® " Hackers
=l Civics

4. Solicitar que obtenga la cantidad de un impuesto concreto pagado en su barrio (puede
ser IBI, IAE, IVTM, IVTNU).
a. ¢Conoce los nombres de los impuestos que se pagan?

i. ¢Cudles?

ii. ¢Alguno que no estd contemplado en las fuentes de informacion?

b. ¢éLeresponde correctamente?
i S
ii. No

c. Nro. de intentos fallidos:

5. En su comunicacion con la agente inteligente el/la usuario/a:
a. ¢Utiliza frases elaboradas o escribe de manera telegréfica?

b. ¢En qué idioma formula las preguntas?
i. Castellano
ii. Valenciano

c. ¢Eltono empleado por la agente inteligente le provoca alguna reaccion
(sonrie, mueca de desagrado, confusidn, etc.)?

Pagina5de5

Figura B.2. Formulario seguido en la prueba de usabilidad.
Fuente: Elaboracion propia.
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APENDICE C: ENCUESTA GOOGLE FORMS

La encuesta se realizé durante la semana del 08 de junio de 2017 al 15 de junio de 2017
utilizando la herramienta Google Forms y se consiguid que participaran 44 ciudadanos.

Preguntas:

Todo lo que quisiste saber sobre la
gestion financiera y presupuestaria
de tu ayuntamiento.

Desde la Catedra Govern Obert estamos trabajando en el desarrolio de una agente inteligente que
facilite a ciudadanos y ciudadanas el acceso a informacion financiera y presupuestaria de los
ayuntamientos utiizando lenguaje comun

Hemos elaborado este formulario para que podais hacernos llegar las preguntas que os gustaria
_;INO
Algunas preguntas podrian ser, por ejemplo: Cuanto cobra el alcalde? ;Cudnto dinero se invierte
en mi barrio? o (Cudl s la deuda del ayuntamionto?

que esta agente fuera capaz de responder. La agente entenderd tanto castellano como vale

Completar la encuesta no lleva mas de cinco minutos y las respuestas son totalmente andmnimas

iMuchas gracias por colaborar!

¢Cuantos anos tiene?
O Menosde 18
O Enwre18y30
O Entre31y50

O Masde 50

¢A qué municipio pertenece?

¢Utiliza Telegram como plataforma de mensajeria instantanea?
(O siempre

(O Muchas veces

(O Muy pocas veces

(O Lo he usado pero ya no lo uso

(O Nunca

En el caso de que uses Telegram ;Qué funcionalidades utilizas?

[J chatcon amigos y familiares
[J comunicacion con asistentes virtuales (Bots)

C] Seguimiento de canales de informacion unidireccional

(] Anres:
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iUtiliza Telegram como plataforma de mensajeria instanténea?
O Siempre

() Muchas veces

(O Muy pocas veces

(:) Lo he usado pero ya no lo uso

() Nunca

En el caso de que uses Telegram ;Qué funcionalidades utilizas?

[J chatcon amigos y familiares
[:I Comunicacion con asistentes virtuales (Bots)

[C] Seguimiento de canales de informacion unidireccional
[ Aures:

iTiene interés en temas financieros y presupuestarios de su
ayuntamiento? *

1 2 3 4 5

Nada O O O O O Mucho

Indigue en qué grado le puede resultar util contar con una
agente inteligente que le proporcione informacion financiera y
presupuestaria de su ayuntamiento. *

1 2 3 4 5

No es Gl @) @) O O O Mury Gl

Figura C.1. Formulario seguido en la prueba de usabilidad.
Fuente: Elaboracion propia.

Todo lo que quisiste saber sobre la
gestion financiera y presupuestaria
de tu ayuntamiento.

* Necessari

Escriba las preguntas que realizaria a la agente inteligente
acerca de los temas financieros y presupuestarios de su
ayuntamiento. Puede indicar las preguntas en castellano o
valenciano. *

Pregunta 1:
La vostra resposta
Pregunta 2:
La vostra resposta

Figura C.2. Formulario seguido en la prueba de usabilidad pdgina 2.
Fuente: Elaboracion propia.
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Preguntas obtenidas

ID PREGUNTA

1 | ¢De donde obtiene ingresos el ayuntamiento?

) Ingresos del Estado y comparativa con otras ciudades, con ratios por habitantes, porcentaje
respecto al presupuesto, etc.

3 | Presion fiscal

4 | iDe donde procede el dinero del presupuesto municipal?

5 | Relacidn de ingresos y gastos por barrios
Tienen previsto revertir los ingresos que adquieren en las terrazas y bares ocupando espacio

6 | publicoy ludico y produciendo molestias de suciedad y ruido a los vecinos de las zonas en algun
proyecto que beneficie de algun modo a las calles afectadas?
Qué se recauda de la ORA y en qué se reinvierte?
Ingresos del Ayuntamiento
Coneixer les partides desl ingressos, saber com va la revaudacio per conceptes

10 | Elsimpagos,quants i en quines partides.Em referix a la falta d'ingressos per impagos.

11 | Gastoiingressos en aliances amb altres administracions publiques

12 | Gastoiingressos en aliances amb altres empreses privades en projectes socials i culturals

13 | éCuanto dinero recibe el ayuntamiento cada afio?

14 | Ingresos por IAE

15 | ¢Cudnto dinero se destina a ayudas sociales?

16 | ¢Cuanto se esta invirtiendo en mantenimiento y obras publicas?

17 | ¢Ddnde se invierte mas presupuesto por ciudadano?

18 | (En que porcentajes se reparte el presupuesto municipal?

19 | Coste de actuaciones puntuales?

20 | Presupuesto para la educacion

21 | En que seinvierte el dinero

22 | Describir mejor el presupesto para las becas.

23 | ¢Cuanto se invierte en cada distrito municipal?

24 Cantidad presupuestada y ejecutada en limpieza en mi municipio. Desvio respecto a la cantidad
ejecutada respecto afios anteriores.

25 | ¢éQuién decide los presupuestos?

26 | ¢Qué distrito recibe mas dinero?

27 | éDonde se invierte menos presupuesto por ciudadano?

28 | éCuanto dinero se destina al fomento del empleo?

29 |Dinero destinado a inversiones

30 |Quiero saber mas acerca de los presupuestos.

31 |Presupuestos destinados a jovenes

32 ¢Existe una partida destinada a la promocidn de encuentros entre funcionarios y ciudadanos
particulares y asociaciones?

33 éexisten partidas especiales para ayuda de personas extranjeras por razén de su nacionalidad o
sélo por razones de necesidad econémica? écuales?
¢éCuales son las partidas generales en las que se divide el presupuesto? ¢En que subpartidas se

34 | divide tal partida del presupuesto? Cantidad presupuestada y ejecutada en de tal partida o
subpartida?

35 | ¢Que entidades municipales cuentan con presupuesto propio en mi municipio?

36 | éCuales son los gastos de personal y su evolucidn en los ultimos 3 afos?
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Porcentaje y cantidades asignadas a cada linea de actuacién: educacién, bienestar, urbanismo,

37 |.
juventud, etc.

38 | Perceptores de subvenciones y motivo

39 | éQué porcentaje va destinado a pagar servicios externalizados frente a los servicios publicos?

40 | éMe puedes mostrar graficas de la evolucidn presupuestaria de los ultimos afios?

41 | Dinero destinado a amortizacion de deuda

42 | Cual es el presupuesto de este afio

43 | Como esta distribuido el presupuesto

44 | Presupuestos y ofertas para personas desempledas

45 | Describir mejor el presupesto para las becas.

46 | ¢Cuanto presupuesto recibe la planta de reciclaje?

47 | éCudnto presupuesto se invierte en empleos temporales?

48 | ¢Cuanto presupuesto recibio la biblioteca el mes X del afio Y?

49 | ¢éCudnto presupuesto se ha dado a la accesibilidad de las calles y edificios publicos?

50 |¢Cuanto presupuesto recibe la policia local?

51 |¢Cuanto presupuesto se destina en ayudas a la educacién?

52 | éA qué se destinan (y sus porcentajes)?

53 | éQué se hace si sobra dinero de las cuentas anuales, a qué se destina?

54 | ¢Cuanto dinero va destinado a temas accién social?

éQue parte del presupuesto esta destinado a jévenes emprendedores para materializar los

> proyectos?

56 | Puedo participar en la elaboracion de los presupuestos?

57 | Qué porcentaje del presupuesto se destina a politicas sociales ?

58 | Existen subvenciones para la sociedad civil organizada?

59 | Existen mecanismos para priorizar partidas presupuestarias?

60 | Porque se fracionan las partidas presupuestarias, para evitar "CONCURSO PUBLICO"

Porque en los presupuestos, municipales, no existe un margen, para poder ejecutar, el sobrante

1
6 no presupuestado

que presupuestos tienen previstos para mejorar los espacios (descampados) que hay cerrados e

62 .0~ R, . .
inutilizados (ni siquiera para aparcar) en el barrio de benicalap?

63 |¢ El porqué de una obra?, presupuesto, utilidad, ées necesaria?

64 | Quin percentatge del pressupost representa el cap 1?

65 | Distribucién partidas presupuestarias

66 | Hay alguna partida destinada a subvencionar alguna asociacion taurina?

Cuanto es el volumen total de ayudas destinadas a las personas desfavorecidas entre las

67 . . . . .
diferentes convocatorias que existen, y si se piensa aumentar

68 | Presupostos generals desglosats

69 | Insidensia dels presupost en el interes comu del poble

70 | Relacié amb quantitats de entitats subvencionades per I'ajuntament

71 | Que parte del presupuesto se destina a mejoras en accesibilidad?

72 | Presupuestan por temas, o por barrios?

73 | Contemplan los habitantes del barrio para presupuestar?

LOS TECNICOS DEL AYUNTAMIENTO QUE HAN PRESUPUESTADO EL LA OBRAS DE LA CALLE

4 RAMON DE PERELLOS

75 | Podriem donar idees en I'elaboracioé del pressupot municipal?

76 | éComo se reparte el dinero? (Ej. 10% educacion,...)
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77 En qué medida podemos los ciudadanos "influir" en la elaboracién de los presupuestos del
Ayuntamiento?

78 | Puedo participar en la elaboracion de los presupuestos?

79 En qué medida podemos los ciudadanos "influir" en el control de los presupuestos del
Ayuntamiento?

80 | ¢éElayuntamiento hace consultas de presupuestos participativos? ¢ Cuando?

31 ¢Realmente se ha cumplido con los los puntos financieros y presupuestarios de los que se
trataron previamente?

82 Cantidad presupuestada en mi barrio y ratio por habitante en él. Listado de barrios en orden de
dicho ratio.

83 | Cémo va la inversidn en mi barrio

84 | Presupuesto y gastos en un area concreta

85 | Comparativa de inversiones por barrios

36 Qué barrios reciben menos prestaciones (transporte publico, frecuencia de limpieza, etc) a pesar
de pagar sus habitantes los mismos impuestos (ibi)

87 | Presupuestan por temas, o por barrios?

88 | ¢Cuanto dinero se gasta en fallas y en que cosas?

89 Quin es el pressupost que es dedica per a la neteja viaria en dates extres (fira, setmana de
bous...)

90 |éQué importe se destina a festejos?

91 |¢Cuanto dinero pagan las falleras del ayuntamiento para estar ahi?

92 | Quan hem gastat en un event concret

93 | ¢Qué presupuesto tienen las fiestas del pueblo?

94 | ¢ cuanto va a costar las fiestas y actividades del pueblo?

95 | ¢éQué importe se destina a festejos?

96 |¢éQué presupuesto tienen las fiestas del pueblo?

97 | é cuanto va a costar las fiestas y actividades del pueblo?

98 | ¢éCAmo se reparten los impuestos directos e indirectos?

99 | Que inversidn recibo a cambio

100 | ¢Qué porcentaje de mis impuestos se destina a la mejora de las infraestructuras de mi ciudad?

101 | ¢Cuanto gana al mes el alcalde?

102 | Sueldo de alcalde y concejales

103 | ¢{Cuanto gana al mes cada concejal?

104 | Sueldo de un concejal detallado en sueldo bruto, dietas y demas extras

105 | Dietas y alojamientos no vinculados a proyectos

106 | ¢Cudnto gana X funcionario?

107 | iCuanto cobran todos y cada uno de los cargos del ayuntamiento?

108 | ¢ De verdad es necesario, los sueldos astrondmicos, de Alcalde y Concejales?

109 | Retribucion alcalde y concejales

110 | Estd publicado sueldo y bienes, o rentas de alcalde, concejales/as, asesores,/as etc?

111 | Sueldos de los representantes publicos

112 | Sueldos de los funcionarios

113 | Que cobran los concejales por pleno,? y ademas tienen salario?

114 | Grado ejecucidén partidas

115 | Relacién entre presupuesto aprobado y presupuesto ejecutado

116 | ¢éQué partidas han tenido mas desviacion en su ejecucion respecto a lo presupuestado?
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Cantidad presupuestada y ejecutada en limpieza en mi municipio. Desvio respecto a la cantidad
ejecutada respecto afios anteriores.

118

¢Qué pasa con el dinero excedente?

119

Desitge coneixer I'execucid de les partides pressupostaries

120

éRealmente se ha cumplido con los los puntos financieros y presupuestarios de los que se
trataron previamente?

121

Coneixer el gasto en personal fixe i temporal

122

¢Cudnto supone el sobrecoste de personal (horas extra, nuevo personal...) en eventos como
Semana Santa y Feria?

123

éCuales son los gastos de personal y su evolucion en los dltimos 3 aifos?

124

¢Cuanto dinero se gasta en fallas y en que cosas?

125

éCudnto cuesta el alumbrado publico?

126

Cuales son los gastos actuales

127

Gasto en servicios privatizados

128

Donde van mis impuestos

129

Gastos relacionados con el transporte publico

130

Relacion de ingresos y gastos por barrios

131

En que se invierte el dinero

132

Cuales son los gastos actuales

133

De manera simplificada y para un ciudadano medio, ¢En que se gasta el dinero el ayuntamiento?

134

¢Numeros positivos o negativos? Afiade la cifra.

135

é¢Qué porcentaje de mis impuestos se destina a la mejora de las infraestructuras de mi ciudad?

136

Amb quines entitats financeres treballa habitualment I'ajuntament?

137

Alguna asociacion de extrema derecha recibe ayudas?

138

Con qué bancos trabaja? Con qué volumen de negocio cada uno?

139

Cuanto estamos pagando de intereses bancarios?

140

Gastos totales

141

Gastos en Educacién

142

Gastos en Sanidad

143

Gastos en ayudas sociales

144

Que ens ha costat fins ara la piscina climatizada

145

A Quan ha estat els sobrecostos de les obres mes importants fetes en el municipi

146

Costo de les obres fetes en el municipi.

147

Conéixer les dades amb intervals temporals per aconeixer I'evolucié del gasto.

148

Sacan porcentajes de gasto/inversion por barrio?

149

CUANTO CUESTA LA LIMPIEZA DEL DISTRITO DE PATRAIX

150

CUANTO CUESTA REPARAR UNA FAROLA.

151

En que gasta el ayuntiento los impuestos que pago?

152

Cuanto se gasta en mantenimiento del parque de mi barrio?

153

Y en limpieza? Por barrios

154

Gasto social detallat

155

Gasto i ingressos en aliances amb altres administracions publiques

156

Gasto i ingressos en aliances amb altres empreses privades en projectes socials i culturals

157

¢ clanto dinero se invierte en el mantenimiento de zonas verdes?

158

¢ cuanto se paga por tener luz en las calles?

159

Partidas de gasto

160

Quin és el deute que té I'ajuntament a llarg, mitja i curt termini?

161

Estructura de la deuda financiera
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Cual es la deuda actual y el tiempo medio de pago a proveedores? ¢cual ha sido la variacién de la

162 deuda en cada uno de los ultimos 3 afios?

163 | Deuda viva

164 | éCudl es el nivel de endeudamiento de la ciudad?

165 | ¢Cudl ha sido la evolucién de la deuda en los uUltimos 5 afios?

166 | ¢Tiene deudas el ayuntamiento?

167 | Deuda del ayuntamiento

168 | ¢Cuanto tiempo se necesita para que el ayuntamiento no tenga deuda?

169 | Quin tipus d'interes esta pagant I'ajuntament amb el deute?

170 Quin deute real té actualment I'ajuntament i quin percentatge sobre el pressupost actual suposa
la seua amortitzacié i els interesos?

171 | Deuda pendiente y concepto

172 | Quin deute tenim

173 | Ranking de empresas contratadas por cantidad, nimero de contratos, por servicios

174 ¢Se han modificado la realizacidn de pliegos de contratacidn para que no existan sobrecostes tan
escandalosos como ocurrié en la obra Metrosol (las setas)?

175 | Despres d'un concurs per un expedient d'inversid, en podria facilitar informacié de cém ha anat?

176 | Quan tarda l'ajuntament en pagar als proveedors.

177 | Como se hacen las licitaciones de servicios?

178 | Preguntas sobre bolsas de trabajo/becas

179 | Presupuestos y ofertas para personas desempledas

180 | Describir mejor el presupesto para las becas.

181 | Preguntas sobre bolsas de trabajo/becas

182 | ¢Qué servicios municipales cuestan mas?

183 | Empresas y/o fundaciones municipales

184 | Porque se mantienen servicios que no son rentables

185 | éCuales son los diferentes cargos en el ayuntamiento?

186 | Porque existen, tantas designaciones "DE CONFIANZA"

187 | Porque tenemos tantos INTERINOS

188 Porque no ejecutamos mas OPOSICIONES, que sean necesarias, y serian funcionarios de
OPOSICION

189 | Cuantos interinos?

190 | Se contempla el ratio hombres/mujeres como funcionarios.

191 | Cémo va mi factura

192 | Cuantos impuestos municipales pago este afo

193 Una mayor gestion, dentro de E.M.T., por las cantidad de personas, que disfrutan de un BONO,
gue no les corresponde

194 | Com avaratar els costos en enllumenament, aigua i serveis

195 | Cudntos policias tenemos con respecto a nuestro entorno?

196 | ¢Que instalaciones municipales cuestan mas?

197 | éCudles son los inmuebles o espacios con los que cuenta actualmente el Ayuntamiento?

198 | ¢A qué se dedican los inmuebles de la pregunta anterior?

199 | Carga financiera

200 |lo mas importante es GESTION +GESTION

201 | ¢Cuales son las proximas actuaciones municipales?

202 | é{Qué debe cada vecino hoy?
Porque no se gestiona, mejor, las ayudas sociales, que existen muchisimas familias, que sus

203 |ingresos, son "NEGRQO", y no estan contabilizados, y con grandes ingresos, reciben multitud de
ayudas, perjudicando, a personas de verdad, que lo necesitan

204 Quiero que la administracion, local, que es la mas cercana al CTUDADANO, averiglie, datos para
gue bonificaciones y ayudas, sean JUSTAS, no perjudicando a terceras personas.
Quiero que desde nuestro AYUNTAMIENTO, exista "UN MENSAJE CTUDADANOQ", "NO HAY NADA

205 | GRATIS", entre todos y todas, es nuestro deber y obligacion de hacer una GRANDISIMA GESTION
MUNICIPAL,

206 | ¢éPorqué, no son los ciudadanos los que deciden los cambios, mediante votacion?
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Abans de comengar la inversio en... S'ha fet un estudi de viabilitat?

208

¢Quien dice las prioridades para la ciudadania?

209

Qué medidas de ahorro se estdn aplicando a nivel energético, consumo agua, consumo papel,
mantenimiento parque informatico, etc

210

Tienen contratados seguros éticos?

211

Separan por barrios la ciudad?

212

Si la ciudad es el conjunto de barrios, siempre es mas importante el barrio central?

213

La medicion medio ambiente, agua, aire, tierra, industria, la contemplan? La publicitan? Es tabd?

214

CUAL EL EL CANON DEL AYUNTAMIENTO POR ABRIR UNA ZANJA PARA SERVICIOS

215

Cuanta administracion burocratica tenemos respecto a nuestro entorno, y media espafiola?

216

Per que no s'inverteix en crear una xarxa de Biblioteques Publiques potents?

217

Es pensa invertir en Ciutat Vella en rehabilitacié d'edificis vells per evitar la seua desaparicid?

218

Pensen establir relacions amb la Generalitat i el Ministeri per continuar amb noves linies del
Metro!

219

Esta planificat recuperar el projecte del Metro de Ciutat Vella?

220

écuanto podria costar restaurar y sefializar adecuadamente las advertencias de trafico?
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APENDICE D: TALLER

El taller tenia como titulo “Taller desarrollo chatbots acceso informacion publica”, se
realizé el 1 de diciembre de 2017 y la convocatoria se publicd en Eventbrite, puede
consultarse en el enlace:

https://www.eventbrite.es/e/entradas-taller-desarrollo-chatbots-acceso-informacion-
publica-40844928280#. Ultimo acceso: 4 septiembre 2018.

La Figura D.1 se pueden una fotografia de la realizacidn del taller.

Figura D.1. Fotografia de la realizacion del taller.
Fuente: https://twitter.com/dieqoalsan/status/936623828897169408. Ultimo acceso: 5 septiembre 2018
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APENDICE E: ACTO DE PRESENTACION DEL
PROYECTO

Como el proyecto estd enmarcado dentro de la Catedra Govern Obert, el 22 de febrero
de 2018 se llevo a cabo un acto en el Palau Cervell6 de Valéncia con motivo de la
presentacion del Informe de Identificacién y Caracterizacion de Iniciativas de Datos
Generados por la Ciudadania. Ademas de este informe, se presentaron todos los
proyectos desarrollados en la catedra, entre los que se encuentra el presente trabajo.
En las Figura E.1 y Figura E.2 se puede observar algunas imagenes de mi presentacion.

Figura E.1. Fotografia presentacion del proyecto.
Fuente: Ajuntament de Valéncia
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Figura E.2. Fotografia presentacion del proyecto.
Fuente: Ajuntament de Valéncia
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