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Resumen

Este proyecto tiene como obijetivo el desarrollo de un asistente virtual inteligente de tipo Chatbot
para detectar el nivel de estrés, que funciona como una conversacion a base de preguntas
y respuesta, es decir, una iteraccion bot-humano-bot. Para ello se realizé una investigacion
descriptiva y aplicada (I+D). Se utilizd el método cientifico hipotético-deductivo partiendo
del supuesto que el nivel de los sintomas de estrés se detecta con la ayuda de un asistente
virtual. Primero se realizd un estudio para conocer los sintomas de la enfermedad, a través de
revision bibliografica y entrevista con especialistas en psicologia, luego se realizé un desarrollo
tecnolégico utilizando la metodologia SCRUM considerando tres eventos: Sprint Planning, Daily
Scrum y Sprint Review. La herramienta de desarrollo utilizada fue Watson Assistant, con lo cual
se obtuvo un prototipo de un Chatbot capaz de detectar si una persona padece o no de estrés,
utilizando el instrumento publicado por Headington Institute. Se logré realizar una prueba piloto
con estudiantes de la Facultad de Sistema Computacionales de la Universidad Tecnolégica de
Panama y de la Facultad de Medicina de la Universidad de Panama que ayudo6 a entrenar el
chatbot, y con la ayuda de los especialistas en psicologia se valido si las respuestas dadas por
el Chatbot son correctass.
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Abstract

This project aims to develop an intelligent virtual assistant of the Chatbot type to detect the
level of stress, which works as a conversation based on questions and answers, that is, a bot-
human-bot interaction. To this end, a descriptive and applied research (R+D) was carried out.
The hypothetical- deductive scientific method was use based on the assumption that the level
of a person’s stress symptoms is detect with the help of a virtual assistant. First, a study was
carried out to know the symptoms of the disease, through bibliographic review and interview
with specialists in psychology, and then a technological development was carried out using
the SCRUM methodology considering three events: Sprint Planning, Daily Scrum and Sprint
Review. The development tool used was Watson Assistant, in which created a prototype of a
Chatbot capable of detecting whether a person suffers from stress or not, using the instrument
published by the Headington Institute. A pilot test was carried out with students from the Faculty
of Computational System of the Technological University of Panama and Faculty of medicine
of the University of Panama that helped train the Chatbot, and with the help of the psychology
specialists, it was validated if the answers given by the Chabot are correct.

Introduccion

La inteligencia artificial (IA) intenta asumir la complejidad que rige las relaciones sociales o la
comunicacion [1] [2], tiene la capacidad de imitar el comportamiento humano, pero el Machine
Learning (ML) es la técnica para crear y mejorar dicho comportamiento. Watson Assistant es
una agente virtual impulsada por inteligencia artificial creada por la IBM [3]; una innovacion
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a nivel de IA y ML de IBM, el cual fue utilizado con el objetivo de emplear IA, simulando la
conducta humana, tomando el conocimiento de lo que ha sido entrenado para detectar el estrés
en las personas y aprender mientras conversa con los usuarios. Es importante sefialar que las
tecnologias de inteligencia artificial especificamente en machine learning estan cambiando el
mundo en el sector de la salud mental el tratamiento de los datos con técnicas de aprendizaje
de maquina, son herramientas que apoyan a la toma de decisiones con una mayor confiabilidad
de los profesionales del area sector salud. El estrés supone un hecho habitual de la vida del
ser humano, ya que cualquier individuo, con mayor o menor frecuencia, lo ha experimentado
en algun momento de su existencia Las sobre cargas emocionales por distintas situaciones
desproporcionales del ambiente causan un sobre esfuerzo por parte del individuo que lo recibe,
es decir, que quién recibe dicha sobrecarga, puede llegar a padecer desérdenes emocionales,
alimenticios y hasta pensamientos negativos que, en casos extremos, llevandolos a la muerte.
Situacion que motivo al equipo en desarrollar un Chatbot, que aportara una solucion temprana
para detectar tales sintomas emocionales en las personas. Cabe destacar, que este proyecto
tiene como objetivo detectar el nivel de estrés por medio de un Chatbot, simulando una
conversacion bot- humano-bot a base de preguntas y respuesta. El Chatbot es un instrumento
que puede ser utilizado para su deteccion, mas no reemplaza la atencion de un profesional en
la salud

Antecedentes

A nivel internacional, especificamente de la Universidad Santiago de Cali, han desarrollado un
Chatbot para apoyar la deteccion de sintomas de trastornos psiquiatricos [4], este prototipo
de Chatbot fue desarrollado para Facebook Messenger que tiene como finalidad actuar como
un asistente virtual inteligente que permite la aplicacion de la MINI Entrevista Neuropsiquiatrica
Internacional (MINI). Para llevar a cabo tal tarea, se generaron modelos capaces de comprender
consultas de los usuarios en idioma espafiol, utilizando Procesamiento de Lenguaje Natural del
servicio IBM Watson Assistant” [5].

La OMS revela que desde que comenzo la pandemia del COVID-19, los trastornos mentales han
ido en aumento considerablemente, por multiples causas, una de las principales es el estrés
que se presenta cuando reacciona a la presion, sea del mundo exterior, o sea del interior del
ser humano. En esa misma linea nos encontramos con publicaciones [6] que reafirman que
la COVID-19 condiciona el contenido delirante del 38,5% de los pacientes ingresados en los
hospitales terciario de Madrid y actia como desencadenante directo de las consultas en el
46,2% de los casos. Por otro lado, segun estudio realizado en el Norte de Espafa describen
que los niveles de estrés, ansiedad y depresion en la primera fase del brote del COVID-19 en
una muestra de la afectacion de los paciente [7].

Definitivamente el COVID-19 estable un antes y un después para las personas enfermas o
pacientes futuros de enfermedades mentales. [8] plantea la posibilidad de que se incremente
el desarrollo de enfermedades mentales, y con ello la crisis en los sistemas de la salud. Como
resultado del andlisis se establecio que las enfermedades mentales, como la depresion y la
ansiedad, tendran un aumento significativo durante la pandemia, y sus efectos continuaran
muchas décadas después de que sea superada.

Por otro lado, se puede referencial [9] que el estrés es una de las enfermedades mentales
presente en las personas por diferentes razones, en donde el ambito laboral es el mas
preponderante, representando la mayor amenaza de la salud de los trabajadores en este
nuevo siglo XXI, afiadiendo el confinamiento y la pandemia del COVID-19 de este afio que
puede agravar en enfermedades fisicas y provocar en los casos mas agudos hasta secuelas
permanentes. Generando en las personas sintomas fisicos, fisiolégicos y de comportamiento.
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Entre las causas que pueden acelerar el estrés en las personas estan: inestabilidad econémica,
pérdida de trabajo, aislamiento social y sin mencionar la pérdida de uno o mas seres queridos,
son unas de las razones por las cuales se han enfermado las personas en esta pandemia del
COVID-19. El desarrollo de esta aplicacion es oportuno para la detecciéon del estrés en las
personas, ya que los usuarios no tendrian que salir de sus casas.

Metodologia

Tipo de Investigacion

El tipo de investigacion del proyecto es descriptiva y aplicada. Para la recoleccion de las
variables de estudio se realizaron revisiones bibliograficas sobre los sintomas del estrés, y se
entrevistd a un especialista en psicologia, que ayudd a establecer las distintas preguntas del
asistente virtual y sus posibles respuestas. Se termina con un desarrollo tecnolégico después
de un proceso de analisis y disefio. Es importante resaltar que el asistente virtual analiza
los sintomas sin llegar a un “spor qué?”, también se ejecuta por medio de un planteamiento
practico, consolidando los conocimientos para su aplicacion, enriqueciendo el desarrollo
cultural y cientifico.

Se utilizd el método cientifico hipotético-deductivo partiendo del supuesto de que el nivel de
los sintomas de estrés se detecta con la ayuda de un asistente virtual basado en inteligencia
artificial, cuya variable independiente es el asistente virtual y la variable dependiente es los
sintomas del estré.

Los sintomas del estrés son las respuestas del cuerpo a una presion fisica, mental o emocional.
El estrés produce cambios quimicos que elevan la presion arterial, la frecuencia cardiaca y
las concentraciones de azucar en la sangre [10]. Para definir sus sintomas se entrevistd a
una psicdloga, cuyos valores manipulados fueron: dolor de cabeza, mala memoria, dolores y
achaques frecuentes, dolor en el cuello y mandibula, cansancio, problemas para dormir, uso
de droga o alcohol, etc. Se utilizé el instrumento publicado por Headington Institute [11], para el
disefio de las preguntas ofrecidas por el Chatbot, esto garantiza la utilizacion de un instrumento
validado internacionalmente. Headington Institute es una asociacion sin fines de lucro que
trabaja con mas de 100 organizaciones para ayudar a las victimas de la guerra, la violencia
politica, las enfermedades y los desastres naturales. Esta ubicada en los Estados Unidos y
cuenta con mas de 20 afos de experiencia en ofrecer asistencia a personas con problemas de
salud emocional, especificamente el estrés.

Un asistente virtual inteligente es un agente tipo software que puede realizar tareas u ofrecer
servicios a un individuo [5], los cuales mediante el uso de aprendizaje automatico y técnicas de
procesamiento de lenguaje natural logran simular una serie de respuestas razonables y en un
contexto determinado, dando la proximidad a una conversacion humana [12], esta variable fue
manipulada a través de la herramienta Watson Assistant con la cual se desarrollo el asistente
virtual de tipo Chatbot.

Para la prueba piloto del Chatbot se trabajé con estudiantes de la facultad de Ingenieria en
Sistemas Computacionales de la Universidad Tecnologica de Panama (UTP), y de la facultad
de Medicina de la Universidad de Panama (UP), también con dos psicélogos. Después de
la prueba piloto con el Chatbot se aplicé un cuestionario a los participantes para conocer su
opinion de satisfaccion. Entre los estudiantes y los psicélogos se tenia una poblacion total de
10 personas, clasificados de la siguiente forma, siete (7) estudiantes de la facultad de sistema,
dos (2) estudiantes de la facultad de medicina y dos (2) psicélogos. El motivo de trabajar con
los estudiantes de estas dos especialidades fue para validar la funcionalidad del prototipo en
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funcién del uso de la tecnologia y el lenguaje natural especializado, para entrenar el Chatbot.
Los especialistas en psicologia fueron las personas certificadas para validar las respuestas
ofrecido por el Chatbot.

Herramientas
Entre las herramientas utilizada para el Chatbot estan:

e Watson Assistant de IBM: para el desarrollo del Chatbot por medio de inteligencia artificial
aplicando un algoritmo de Machine Learning [13].

e Tasks de Planner y To Do: utilizado para la organizacion de las historias de usuarios y
tareas, asignarlas y de este modo utilizarlo para cuando sean las revisiones al final de
cada sprint.

e Planning Poker: es utilizado para las estimaciones de cada historia de usuario y de este
modo, crear concesos mas precisos [14].

Procedimientos

Para desarrollar el producto tecnologico de este proyecto se utilizd una metodologia agil
SCRUM [15]. Esta metodologia consta de 5 eventos, pero en este prototipo solo se trabajé
con tres ceremonias: Sprint Planning, Daily Scrum y Sprint Review, esto permitié terminar una
primera fase del prototipo, aunque no sea a terminado, si es funcional

Etapas
Los eventos desarrollados en la metodologia SCRUM son, ver Figura 1.

e Sprint Planning: después de la recoleccion de las variables de estudio se inicia con el
sprint del prototipo, en este evento se establecieron las actividades a desarrollar por el
equipo de acuerdo con los requerimiento o historias de usuarios con su descripcion y
criterios de aceptacion, se aclararon dudas, luego se estimaron las historias de usuario
y se distribuyeron las actividades entre los miembros del equipo. Las herramientas
utilizadas en este evento fueron Tasks de Planner y To Do y Planning Poker.

e Daily Scrum: en este evento el equipo se reunia para darle seguimiento a las actividades
distribuidas, tomando en consideracion las siguientes preguntas: “4Qué hice ayer?”,
“;Qué voy a hacer hoy?”, “; Qué me detiene?”.

e Sprint Review: durante este evento el equipo de trabajo realizé una prueba de las historias
de usuarios que se estaban trabajando durante un sprint determinado para validar su
funcionamiento. Para el desarrollo del Chatbot se utilizo la herramienta Watson Assistant.

Para crear un flujo conversacional con Watson Assistant se trabajo con las intenciones,
entidades y los dialogos.

Las intenciones son los verbos que ayudan al Chatbot a saber el flujo del dialogo correcto;
es el objetivo o propdsito que expresa el usuario al bot, en este caso la intencion principal es
detectar el estres.

Las entidades son las acciones o el contexto, es o mas relevante en la informacion de entrada
por parte del usuario. El dialogo es el elemento que utiliza el bot para responderle a los usuarios.
Estos didlogos trabajan por nodo, para tener una mejor organizacion.
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Resultados

Como resultado obtenido en este proyecto es un prototipo de un asistente virtual de tipo
Chatbot, en donde se aplicé |A para detectar si una persona esta padeciendo de estrés. El
Chatbot funciona a base de preguntas y respuesta. Se utilizd una interfaz sencilla, amigables
y funcional proporcionada por IBM Watson Assistant como Vista Previa del asistente virtual. El
instrumento o test del estrés utilizado fue el publicado por Headington Institute, por lo tanto, se
disminuye el margen de error en cuanto a la validacion del instrumento.

La prueba piloto realizada con los estudiantes de sistema logré apoyar con el entrenamiento
al Chatbot, no solo con la experiencia del equipo desarrollador, sino con la experiencia y
conocimiento de los usuarios con el objetivo de ir validando el lenguaje natural, su funcionalidad
técnica y el tiempo de respuesta. Con los estudiantes de medicina se logré validar que las
respuestas del Chatbot fueran méas acorde con la realidad de la especialidad, y con los
psicologos se logro certificar el diagnodstico del Chatbot. Esta prueba piloto permitié mejorar el
asistente virtual, después de la prueba piloto se aplicd una encuesta para recoger las opiniones
de los participantes en funcion a la satisfaccion de usuario, ver resultados en la grafica 1. La
escala de evaluacion fue 1 = insatisfecho, 2 = poco satisfecho, 3 = medio satisfecho, 4 =
satisfecho y 5 = muy satisfecho.

Insatisfeche Poco Medio Satisfecho Muy
Satisfecho Satisfecho Satisfecho

Figura 1. Experiencia con el usuario (participantes que entrenaron el Chatbot).
De acuerdo con la experiencia del servicio del Chatbot del figura 1, un 60% respondi¢ que
estaban satisfecho y un 40% muy satisfecho.

TIEMPO DE RESPUESTA DEL CHATBOT

80%

20%

/

0 o 0%
Insatisfecho  Poco Satisfecho Medio Satisfecho Muy Satisfecho
Satisfecho

Figura 2. Experiencia con el usuario (participantes que entrenaron el Chatbot).

En la Figura 2 se puede observar que en el tiempo de respuesta del Chatbot, un 20% indican
que es satisfecho y un 80% muy satisfecho.
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20% = Insatisfecho
Poco Satkfecho
Medio Satisfecha
Satisfecho

70% = Muy Satlsfecho

Figura 3. La respuesta del Chatbot se acerca a la realidad.

Por otro lado, en la Figura 3, se muestra que un 80% de los participantes indicaron que la
respuesta ofrecida por el Chatbot se acerca a la realidad en forma satisfecha y muy satisfecha.

Vista previa del asistente

Bienvenido, soy TIMY un asistente virtual que te
brindara informacion sobre el estrés.

Agqui te sugiero algunos opciones para empezar:

Test de estres e

Test de estrés

I El siguiente es una adaptacion del Cuestionario
de deteccion de estrés del Instituto Headington.
Esta escala no es un instrumento de diagndstico
clinico y se proporciona con fines educativos.
Simplemente identifica algunos de los sintomas
mas comunes del estrés.

Si tienes alguna inquietud sobre tu estado de
salud emocional, puedes consultar con un
profesional

Por favor responda con un si o no a las

Figura 4. Interfaz de usuario del Chatbot en ejecucion.

lgualmente se pregunté a los participantes si estaban de acuerdo en implemento del uso del
Chatbot y un 70% contesté positivamente.

En la Figura 4, se muestran algunas pantallas del prototipo terminado desde la vista de la
interfaz web de Watson Assistant.

Conclusiones
A partir de los resultados obtenidos se concluye lo siguiente:

El prototipo ayudd a tener resultados tangibles, validar su funcionalidad y obtener el
conocimiento necesario para determinar que es un proyecto viable desde el punto de vista
técnico. Es un proyecto que contribuye a fortalecer alternativas de asistencia de salud mental
a distancia, sobre todo en estos ultimos tiempos en donde la asistencia virtual es algo que vino
para quedarse.

El resultado obtenido en la prueba piloto fue satisfactorio, se logré entrenar el Chatbot y mejorar
su lenguaje natural.
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Para futuras mejoras, se considera implementar el Chatbot en la aplicacion de WhatsApp, incluir
la integracion de voz, e incorporara la opcion de que el paciente pueda contactar al psicélogo,
a través del Chatbot, en caso que lo considere necesario por la gravedad.
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