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Resumen del proyecto

Las metodologias agiles son usadas a diario por gran cantidad de empresas con el objetivo de
desarrollar sus proyectos de una manera mas flexible y eficiente. La gestidon de los equipos de
trabajo consiste fundamentalmente en la gestién de las reuniones diarias para evaluar el estado
del proyecto. El uso de reconocimiento de voz en estas reuniones hace que sean mas dinamicas y
eficientes, logrando que mediante comandos de voz se realicen las acciones propias de una
metodologia de desarrollo de software agil.
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Abstract

Agile methodologies are used daily by many companies with the aim of developing their projects
in a more flexible and efficient way. The management of the work teams consists mainly of the
management of daily meetings to assess the status of the project. Using speech recognition in these
meetings, makes them more dynamic and efficient, achieving the actions of an agile software
development methodology through voice commands.
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Capitulo 1

INTRODUCCION

El propésito principal de este capitulo es introducir el concepto de metodologia agil dentro
del ambito de los equipos de trabajo encargados del desarrollo de software. Se explicaran
cémo funcionan dichas metodologias, asi como los beneficios de su uso sobre el rendimiento
y productividad de una empresa. También se explicaran los principios de distintas
metodologias para finalmente elegir una de las mas utilizadas en el mundo laboral.

1.1 LAS METODOLOGIAS AGILES

En el proceso de transformacién digital, las empresas buscan la implementacién de
metodologias agiles en sus distintos equipos de trabajo para lograr entregar sus proyectos y
servicios en unos tiempos mas reducidos y con una mayor calidad.

En la actualidad, las empresas se enfrentan a una revolucion digital que provocan cambios en
su forma de trabajar, y algunas no logran adaptarse a esta nueva era digital, quedando a la
cola en innovacion y productividad. Para ello surgen las metodologias agiles o metodologias
Agile que pretenden que la interaccién del cliente y del equipo de desarrollo sea lo mas
provechosa posible, haciendo que los cambios requeridos por el cliente tengan una respuesta
mas rapida y eficaz. Asi, se consiguen unos equipos de desarrollo capaces de adaptarse a las
condiciones y cambios del proyecto de una manera sencilla y simple [1].

Un articulo de Forbes titulado “Por qué Agile se estd comiendo el mundo” describe como Marc
Andreessen -cofundador de Netscape Communications Corporation advirtié en 2011 de que
las empresas tecnoldgicas e innovarias dominarian el mercado, algo que queda tangente hoy
en dia cuando empresas como Amazon, Apple, Google o Microsoft son las mas grandes
compaiiias, algunas de las cuales utilizan metodologias agiles en sus desarrollos [2].

La metodologia Agile es por tanto una férmula para el desarrollo de proyectos software que
necesitan flexibilidad y capacidad de adaptacion a las necesidades del cliente cuyo objetivo
principal es la mejora de resultados. Una de las bases de estas metodologias es la
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retroalimentacién, trabajando en periodos de tiempo conocidos como sprints que pueden
tener una duracién variable como una o dos semanas. Al final de dicho sprint, se entregan los
desarrollos y avances y se comienza de nuevo el proceso, asi el cliente es consciente de los
avances y novedades, y en caso de que este requiera nuevas funcionalidades o cambios, el
equipo podra responder de manera rapida y eficaz.

Asi, la “agilidad” permite que el cliente establezca prioridades y rectifique segiin se van
consiguiendo avances en el desarrollo del proyecto, mejorando la experiencia del cliente, que
no tendrd que esperar al desarrollo completo del proyecto para poder revisar su
funcionamiento y exigir cambios. Segtin un estudio de Pulse of the Profession, en 2017, ya el
79% de las organizaciones en todo el mundo utilizaban una metodologia agile [3].

Siguiendo con la encuesta Pulse of the Profession de 2021, un 53% de las organizaciones
encuestadas consideran de alta prioridad la creacién de una cultura receptiva a los cambios,
siendo una de sus areas de mayor importancia la agilidad organizacional, punto en el que el
uso de una metodologia Agile puede ser clave para mejorar los resultados [4].

1.2 BENEFICIOS DE TRABAJAR CON METODOLOGIAS AGILES

El uso de metodologias Agile presenta una serie de ventajas frente al desarrollo de proyectos
usando formas tradicionales. A continuacion, se enumeran algunas de estas ventajas:

e Versatilidad. La gestion de proyectos no es algo preestablecido que responda a un
patroén, sino que se orienta hacia la consecucién de objetivos reales desde el inicio del
proyecto. El uso de Agile permite que el proyecto se ajuste a las necesidades cambiantes
del cliente.

e Mejoradelacalidad del proyecto. El uso de Agile fomenta la busqueda de la excelencia
del producto por parte de los equipos de trabajo. Los desarrollos son comprobados y
mejorados continuamente, incrementando asi la calidad del resultado final.

e Mayor satisfaccion del cliente. La mejora de calidad del proyecto conlleva
inherentemente una mayor satisfaccion del cliente, que ademas es participe de todo el
proceso de desarrollo, pudiendo comprobar cada poco tiempo el estado de su proyecto.

e Mayor motivacion de los trabajadores. El hecho de que los equipos se retinan cada
poco tiempo para poner en comun sus avances hacen que la ayuda en el equipo de
desarrollo sea mayor y, por tanto, los equipos sean mas innovadores y creativos.

e Uso de métricas reales. El desarrollo de proyectos conlleva el uso de métricas como
tiempo coste. Las estimaciones de estos valores suelen ser mas realistas en proyectos
que utilizan metodologias Agile.

e Reduccion de costes. La gestion Agile de los proyectos supone que el seguimiento
continuo de los posibles errores o fallos, por lo que es muy poco probable que un
proyecto fracase.
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13 METODOLOGIAS MAS UTILIZADAS

Existen muchas metodologias Agile, por eso se van a estudiar algunas de las mas utilizadas por las
empresas actualmente [1].

Extreme Programming XP. Es una metodologia muy usada por startups y empresas en
proceso de consolidacidn, ya que su principal objetivo es el de ayudar en las relaciones
entre empleados y clientes, potenciando las relaciones personales a través del trabajo en
equipo. Sus principales fases son:

o Planificacion con el cliente.
o Disefio del proyecto.
o Codificacién, donde se desarrolla en equipo para maximizar el rendimiento.

o Testing periddico para comprobar que los desarrollos funcionan correctamente.

Kanban. Es una herramienta que resulta de especial utilidad para los responsables de
proyectos ya que consiste en la elaboracion de un cuadro con tres columnas en las que
se reflejan los tres estados en los que puede encontrarse una tarea: pendiente, en
proceso y terminada. El cuadro debe ser visible por parte de todos los miembros del
equipo para que todas sean conscientes del estado de cada tarea. Sus ventajas principales
son:

o Meétricas visuales e intuitivas.

o Mejora del rendimiento del equipo.

Agile Inception. Se basa en el concepto de “elevator pitch” que consiste en tener una
breve reunion entre el equipo de trabajo y los socios o jefes, y que normalmente duran
menos de cinco minutos. Estas reuniones tienen como objetivo establecer los objetivos
generales de la empresa.

Design Sprint. Es la metodologia Agile de Google, orientada a la promocién de startups
tecnolégicas. Se basa en un proceso que suele durar 5 dias en el que la empresa o negocio
tiene que definir las cuestiones de disefo, prototipado y testeo de clientes. Las etapas de
trabajo se dividen en periodos de tiempo denominados sprint de manera que se busca
acortar el tiempo de trabajo necesario para desarrollar un producto ya que con la fase
de prototipado se evalda la calidad de la idea de la startup.

SCRUM. Se basa en una estructura de desarrollo incremental en el que el proyecto se
divide en pequeiias partes llamadas “story” que siguen un proceso divido en tres etapas:
analisis, desarrollo y testing. Cada story sigue una serie de iteraciones conocidas como
Sprint. Estos sprint tienen una duracion variable que suele ir desde una semana a dos
semanas. En cada iteracion en la fase de desarrollo se comprueba el estado de las stories
del proyecto y se fijan cuales son los pasos a seguir en el siguiente sprint para completar
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la story y asi pase a la fase de testeo. Esta metodologia permite abordar proyectos
complejos y con desarrollos de larga duracidn, ya que el utilizar stories que se revisan
cada poco tiempo permite seguir el estado del proyecto con facilidad e introducir nuevos
cambios si el cliente asf lo desea.

El proceso que sigue una story es el siguiente:

e Se parte de la lista de objetivos priorizada que se utiliza como plan del proyecto. En la
lista, se balancean y priorizan las tareas en funcién de los beneficios que aportan para el
cliente y el coste de estos.

e El equipo establece las tareas de la iteracion para desarrollar los requisitos
seleccionados y se estima (en horas) el coste o esfuerzo que suponen dichas tareas. Se
asignan las tareas pudiendo una tarea ser asignada a mas de un miembro del equipo para
asi compartir conocimientos.

e (Cada dia se celebra una reunién conocida como “daily” en el que el equipo repasa el
trabajo que se esta realizando, como esta avanzando la story y en caso de existir,
compartir los problemas o limitaciones que estan impidiendo avanzar en la resolucion
de las tareas.

e Alfinal de cadaiteracidn (sprint) se revisa el estado del proyecto, las stories completadas
y testeadas y se analiza como ha sido la manera de trabajar del equipo, como se podria
mejorar la productividad y se fijan las siguientes stories a completar.

De aqui en adelante, se usard Scrum como la metodologia Agile de referencia para este
proyecto, utilizando reconocimiento de voz para gestionar una reunion tipica de esta
metodologia [5].

14 VOZ EN REUNIONES AGILE

En las anteriores secciones se ha introducido el concepto de “metodologias Agile” y se ha visto
como la gran mayoria de estas se basan en las reuniones entre equipo y cliente, asi como reuniones
del propio equipo de trabajo.

Estas reuniones pueden tener una duracién variable y requieren de una persona del equipo, que
se encarga de crear, actualizar o eliminar registros propios de una reuniéon como las ya
mencionadas stories o sprints. El uso de reconocimiento de voz permite agilizar las acciones y
reducir el tiempo de reunién garantizando la misma calidad.

11
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1.5 MEDIOS NECESARIOS EMPLEADOS PARA EL DESARROLLO

Para la correcta realizacion del proyecto planteado, sera necesaria la utilizacién de diferentes
herramientas de hardware y software:

Hardware
e PC portétil con distribucién Windows y las siguientes caracteristicas:
o Procesador Intel ® Core ™ i7-10510U CPU@ 1.80 GHz
o 16 GB de memoria RAM.
o Disco duro HDD de 500 GB de capacidad.

Software

e Dialogflow: Herramienta de creacién de chatbots capaz de entender el lenguaje natural

y que provee infraestructura para recrear conversaciones y construir didlogos

e Google Assistant: Asistente en disponible en méviles, tables y dispositivos inteligentes

que se encarga de la gestidn de las conversaciones.

e Instancia de ServiceNow: Plataforma como servicio (PaaS) basada en cloud que provee
la infraestructura necesaria para el desarrollo, ejecucién y administracion de

aplicaciones.

12
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1.6 ESTRUCTURA DEL DOCUMENTO

El presente documento consta de seis capitulos, incluyendo el capitulo de introduccién. El
contenido de los posteriores capitulos es el que sigue:

Capitulo 2- Desarrollo del proyecto. Se presenta como se va a implementar la solucién del uso
de un asistente de voz para la gestidon de reuniones Agile. Se explicaran las distintas partes de la
arquitectura, asi como una introduccién a su funcionamiento.

Capitulo 3- Capacidades del asistente(s) de voz. Se realiza un estudio exhaustivo de los
distintos asistentes de voz disponibles en el mercado, comparando su usabilidad y sus
caracteristicas para escoger uno que se utilizara en el desarrollo de este producto. Ademas,
se encuadra el mercado de los asistentes de voz en la situacién econémica actual.

Capitulo 4- Diseiio técnico. En este capitulo se detalla cual es la arquitectura global final y
se detalla como funciona y se ha configurado cada parte del diagrama global de la aplicacidn.

Capitulo 5- Manual de usuario. Se realiza un manual de como debe ser inicializada la aplicacion
por un usuario. Se explica como debe realizarse la autenticacion, asi como algunos casos de uso
para observar el funcionamiento de la aplicacion.

Capitulo 6- Conclusiones y lineas futuras. Por ultimo, se extraen las ventajas del uso de un
asistente de voz en la gestion de reuniones Agile, asi como un estudio de los posibles futuros
desarrollos que aumentarian el valor de esta aplicacion.
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Capitulo 2

DESARROLLO DEL PROCESO

Las metodologias agiles se fundamentan en una serie de principios que anteponen:
e Individuos e interacciones sobre procesos y herramientas
e Software funcionando sobre documentacién extensiva
e Colaboracioén con el cliente sobre negociacion contractual
e Respuesta ante el cambio sobre seguir un plan
Scrum es un modelo de desarrollo agil caracterizado por:

e Adoptar una estrategia de desarrollo incremental e iterativa, en lugar de la
planificacién y ejecucion completa del producto.

e Basarla calidad del resultado mas en el conocimiento tacito de las personas en equipos
autoorganizados, que en la calidad de los procesos empleados.

e Solapamiento de las diferentes fases del desarrollo, en lugar de realizar una tras otra
en un ciclo secuencial o de cascada.

2.1 DEFINICION DEL PROCESO

SCRUM modela el ciclo de vida del proyecto en base a incrementos e iteraciones del ciclo de
desarrollo, que en Scrum se conocen como Sprints. El proceso parte de una lista (Product o
Project Backlog) de funcionalidades (Stories). En base a las priorizaciones se realiza una
planificacién inicial estableciendo qué incluir en cada iteracién (Sprint) generando un Sprint
Backlog.

Antes de cada Sprint se realiza la planificacién mas detallada (Sprint Plan) refinando la
informacién de las Stories, definiendo el tamafio de las Stories mediante puntos, identificando
las tareas que deben realizarse en cada Story y asignandolas a miembros del equipo.

Esta planificaciéon de las tareas a realizar en la iteracion se divide en dos partes:

1. Qué: Primera parte de la reunién
En esta parte, el cliente presenta al equipo la lista de requisitos priorizada del producto o

14
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proyecto, pone nombre a la meta de la iteracién y propone los requisitos mas prioritarios a
desarrollar en ella. Después, el equipo examina la lista, pregunta al cliente las dudas que le
surgen, se afiaden mas detalles y se seleccionan los objetivos/requisitos mas prioritarios que
el equipo prevé completar en la iteracion, de manera que puedan ser entregados si el cliente
lo solicita.

2. Coémo: Segunda parte de la reunion.

El equipo planifica la iteracién y define las tareas necesarias para poder completar cada
objetivo/requisito, creando la lista de tareas de la iteracion (Sprint Backlog) basandose en la
definicién de hecho (DoD).

Los miembros del equipo realizan una estimacion conjunta del esfuerzo necesario para
realizar cada tarea y se autoasignan las tareas que pueden realizar.

Al final del Sprint el equipo realiza una Demo en la Sprint Review que deberia ofrecer un
producto entregable. Fruto del Sprint Review se afiaden o eliminan Stories y se prepara el
siguiente Sprint en la reunién de planificacién de Sprint (Sprint Planning). La Ilustracién 1
muestra un ejemplo de ciclo de vida en Scrum (imagen cedida por SilverStorm).

El proceso concreto que se aborda en este proyecto es el de una reunién de planificacién de
Sprint (Sprint Planning).

Sprint

e

I
1

r
i

Product
Increment

Ilustracion 1 - Ciclo de vida en SCRUM

2.2 OBJETIVOS DEL PROCESO

El objetivo principal del proyecto es el de desarrollar, probar y validar una solucién de cloud
computing para la gestion a través de comandos de reconocimiento de voz naturales de los
equipos de trabajo que utilizan metodologia de desarrollo de software agiles. La gestién de
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los equipos de trabajo consiste fundamentalmente en la planificacién de las reuniones diarias

para evaluar el estado del proyecto, de las reuniones periédicas para la planificacién de
sprints o iteraciones y de las reuniones retrospectivas para mejorar la forma de trabajar.

Para poder alcanzar el objetivo principal del proyecto es necesario conseguir los siguientes
objetivos especificos:

OBJETIVOS TECNICOS:

Identificar y analizar funcionalmente las acciones mads habituales llevadas a cabo por
equipos agiles durante sus reuniones para su estandarizacién y modelizacién.

Desarrollar un habilitador digital para la gestién completa de las acciones de los equipos
de trabajo que sigan metodologias agiles sobre la plataforma ServiceNow. de servicios
Saas

Desarrollar una interfaz API para ejecutar en el sistema estas acciones de forma
entendible y accesible.

Configurar y desarrollar un sistema intérprete de voz que reconozca patrones
relacionados con reuniones agiles y los traduzca a comandos bdasicos que puedan ser
enviados al sistema gestor ServiceNow.

Desarrollar la integracién en el sistema intérprete que permita consumir el API
publicado por el sistema gestor para enviarle los comandos adecuadamente. Ademas, en
base a la respuesta recibida, para que eventualmente interactie con el usuario
solicitando informacién necesaria para completar la transaccion si es que se requiere.

Validar técnicamente en los propios equipos de SilverStorm el correcto funcionamiento
del habilitador.

Garantizar la fiabilidad del nuevo producto. Como en todos los productos, ha de
garantizarse una alta calidad y fiabilidad del producto.

OBJETIVOS ESTRATEGICOS PARA LA EMPRESA:

Mejorar y ampliar la linea de negocio para mantener el estatus adquirido en este tipo de
soluciones resulta clave la modernizacion y actualizacién constante, que se conseguira
con la realizacién de este proyecto.

La incorporacidn de la tecnologia del reconocimiento de voz a los desarrollos realizados
por SilverStorm sobre la plataforma ServiceNow. de servicios Saas.
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2.3 DESCRIPCION GENERAL DE LA SOLUCION

El objetivo de esta seccidon es la explicacién del proceso que sigue una orden desde que es
pronunciada por el usuario en lenguaje natural, hasta que es recibida por la API y provoca
una accion. De la misma manera, estos cambios quedaran registrados una interfaz de usuario
a la que el usuario podra acceder para utilizar las acciones propias del asistente de voz de
forma intuitiva. En esta seccion se definiran los distintos componentes y las interacciones
entre cada uno de ellos.

Se pretende proporcionar una vista global de todo el sistema, donde se muestre la funcién
que cada componente desempefia dentro de él, asi como la forma en que cada uno se
comunica con el resto de los componentes de su entorno.

2.3.1 RECONOCIMIENTO DE VOZ E INTERPRETACION DE LENGUAJE

La primera parte de la solucion consistira en el desarrollo de un asistente de voz. El usuario
emitird una orden relacionada con una accién propia de una reuniéon Agile y dicha orden
debera ser escuchada, traducida y finalmente ejecutara una accién. Estas acciones se
definiran mas adelante.

Conversational
speagl i i Remote System
Recognition Voice Assistant NLU Platform API Call y
— ‘
@ 8y ‘\ti
S} >
l:,\> I:(> - . I:\,>
‘ -

Ilustracion 2 - Interpretacién del lenguaje natural

Como puede observarse en la Ilustracion 2, desde que el usuario pronuncia una frase hasta
que la API del sistema remoto emite una respuesta, la informacién pasa por tres estados.
Estos estados pueden observarse en la Tabla 1.

Fase ‘ Descripcion

Proceso por el cual se transcribe en formato texto la frase literal

Speech Recognition . .
expresada por el usuario a través de la voz.

A partir del texto escrito en la fase anterior se extrae la peticion real
NLU (Natural del usuario.

Language

Understanding) Se identifica el “Intent” de la frase a partir de una serie de frases de

entrenamiento previamente configuradas.
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A partir del “Intent” identificado en la fase anterior se realiza una

llamada al API del sistema remoto, el cual sera el responsable de
devolver la informacién solicitada.

API Call
La plataforma conversacional es la encargada de definir el formato y

la estructura de la llamada al API remoto, tanto la llamada como la
respuesta.

Tabla 1 - Fases del proceso

De la misma manera, como puede verse en la [lustracién 2, en el proceso intervienen los siguientes actores:

e Usuario: Se refiere a la persona que va a interactuar a través de la voz con el asistente
virtual.

e Voice Assistant: Asistente virtual que transcribira la peticién del usuario y enviara el
texto transcrito para ser procesado. No se implementarad ningun tipo de funcionalidad
adicional, sino que simplemente se utilizara uno de los asistentes de voz disponibles en
el mercado.

e Conversational platform: Es el sistema encargado de entender y extraer la peticién real
del usuario del texto expresado en lenguaje natural, utilizando técnicas de NLU. Ademas,
realizara el enlace con el sistema remoto encargado de ejecutar dicha peticion.

¢ Remote System: Sistema externo que recibira la peticion y realizara la acciéon adecuada
para atender la peticion del usuario.

2.3.2 INTERACCION A TRAVES DE LA INTERFAZ WEB

La segunda parte de la solucién consistira en una interfaz de usuario donde el usuario podra
comprobar informacidn relativa a las acciones que va realizando, asi como mostrar diferentes
listas y tablas de registros.

Web Interface
Open URL AP Call Remote System

:V(> (—>

[lustracion 3 - Uso de la interfaz de usuario

Como puede observarse en la [lustracion 3, en el proceso del uso de la interfaz por parte del
usuario intervienen dos fases que son descritas en la Tabla 2.
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Fase ‘ Descripcion
Open URL Apertura por parte del usuario del Front-End (URL) disefiado sobre
plataforma Web.
Integracion a través del API REST publicado en el sistema remoto.
Desde el Front-End se realizan llamadas sucesivas al API que
API Call refrescaran el estado de la pantalla en tiempo real.

El formato y estructura de la llamada al API vendran determinados
por el sistema remoto.

Tabla 2 - Fases del uso de la interfaz de usuario

En el proceso intervienen los siguientes actores:

e Usuario: Se refiere a la persona que va a acceder a la pagina web donde se publica la
informacidn.

o Web Interface: Representa el Front-End publicado sobre plataforma web y accesible
desde cualquier localizacion y dispositivo (Portatil, PC, Smartphone, Tablet). Sera el
encargado de representar graficamente el resultado de las peticiones realizadas por el
usuario en tiempo real.

e Remote System: Representa el Back-End que contiene la 16gica necesaria para ejecutar
finalmente la peticion realizada por el usuario y devolver el resultado al Front-End (Web
Interface).

2.3.3 ACTIONS RESOLVER

Ambos elementos no funcionan de forma aislada, sino que existe un punto de unién entre
ellos, el cual se encarga de sincronizar las peticiones que el usuario solicita a través de la voz
con la ejecucidn de estas y su presentacion a través de una interfaz web.

Este elemento es el Action Resolver cuya funcién es precisamente, sincronizar ambos
componentes, es decir, sincronizar la peticién del usuario con su representacién grafica en
pantalla, como puede observarse en la Ilustracion 4.

El Action Resolver actia como un intérprete de las acciones a llevar a cabo, de forma que la

solicitud de un usuario se pueda traducir a un lenguaje que la interfaz web sea capaz de
entender y, por tanto, la 16gica del front-end pueda presentarlo en pantalla.
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Conversational

Speach Voice Assistant NLU Platform API Call

Recognition

Remote System

Action Resolver

Web Interface
Open URL AP Call Remote System

— @

Ilustracion 4 - Action Resolver

Una vez se defina la arquitectura global, se explicaran en detalle los diferentes componentes
del sistema, asi como su funcionamiento.

24 ARQUITECTURA GLOBAL

En la seccidn anterior, se ha explicado cuales son los componentes del sistema, indicando sus
funciones principales y como funciona la comunicacién entre componentes. A nivel global, la
arquitectura del sistema puede verse en la Ilustraciéon 5.
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ServiceNow Backend

Voice Assistant

Request Order
_— -—
e .|I|||.|. - IDID;; HTTPS Q Response
¥ lolo " - -

Response REST API
CORE UTILS
Voice command Action Resolver
(2) Respense to (1) Execute
Voice Assistantyy gy backend action
- ~
e S
0] Voice Responser Action Executor
‘ :)) )\
F
[
(3) Insert Ul
¥ action

ServiceNow Frontend

Regquest (1) Get Ul action
g @ 5 Web HTTPS
Workers R —
ANGULARIS R

------- Ajax

Y

Ilustracion 5 - Arquitectura global del sistema

Aunque en este capitulo se han introducido los componentes que componen el proceso, que
pueden observarse en la Ilustracion 5, mas adelante se definird cada uno en detalle, no sin
antes realizar un estudio, en el capitulo tres, de los asistentes de voz disponibles en el
mercado para finalmente escoger el que mejor se adapte a los requerimientos del proyecto
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Capitulo 3

CAPACIDADES DEL ASISTENTE(S) DE VOZ

Un asistente de voz es un software que permite a un usuario interactuar con él a través de
comandos de voz para solicitar informacion o llevar a cabo acciones. Cada dia estos asistentes
de voz son usados por multitud de personas a través de sus moviles, dispositivos inteligentes
o computadoras, y el nimero de personas que hacen uso de asistentes de voz no para de
crecer, al igual que la calidad y el nimero de funciones que estos cubren.

Segtn algunas consultoras especializadas en tecnologia como Best o Strategy Analytics en el
afio 2020 estas fueron algunas de las estadisticas mas importantes acerca de los asistentes de
voz [6]:

e E170% de la poblacién utiliza un asistente de voz en su vida diaria.
e El 50 % de las bisquedas totales en Internet son biisquedas por voz.

e Segun Ovum, a lo largo de 2021 habra casi tantos asistentes activados por voz en el
planeta como personas.

Para poner en contexto estos datos, los teléfonos moviles tardaron casi 30 afios en superar al
nimero de humanos en el planeta, mientras que los dispositivos asistentes a través de voz
pueden llegar en menos de la mitad de ese tiempo. Ademas, se predice que la tasa de adopcion
de altavoces inteligentes sera mucho mas rapida que la de Internet, television, teléfonos
inteligentes e incluso radio [7].

Segtn el informe “Global Speech and Voice Recognition Market-Industry Trends and Forecast
2027” de Data Bridge Market Research, se espera que el mercado mundial de la voz,
conversacion y la tecnologia del reconocimiento de voz alcance los 10.731 millones de délares
para 2027, con un crecimiento anual 25.9% en el periodo de pronéstico del afio 2020 al 2027.
Los principales factores que impulsan este importante desarrollo son la integracion cada vez
mas efectiva de estos dispositivos en nuestras vidas debido a la mayor demanda en el uso de
sistemas biométricos [8].

Es por ello, que el hecho de elegir un asistente para este proyecto se convierte en un punto de
importancia, estudiando cuales son los principales asistentes del mercado y cuales son sus
puntos fuertes, para finalmente acabar eligiendo uno de ellos [9].
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Para ello se analizaran los siguientes asistentes:

1. Cortana
2. Google Assistant
3. Siri
4. Alexa
5. Bixby
3.1 CORTANA

Cortana es el asistente de voz de Microsoft que se incluye en Windows 10 para PC y en las
versiones de Windows Phone 8.1 para moéviles, aunque también estd disponible para el
altavoz inteligente de Microsoft. Como asistente de voz, puede realizar busquedas, ayudar con
tareas cotidianas o el tiempo, recordatorios, etc. Es un asistente que en comparacion con
Google Assistant o Alexa tiene mucho que mejorar, ya que muchas veces no reconoce
correctamente las frases que emite el usuario.

Dado que es un asistente propio de Windows, su uso se limita a estos dispositivos por lo que
por estas limitaciones se descarta su uso.

3.2 GOOGLE ASSISTANT

El asistente de Google aparecié por primera vez en el mercado en 2016 de la mano de Google
Allo, algo mas tarde que Alexa, sin embargo, con dos afios menos de vida, su evolucién ha sido
tan grande que es un competidor de Alexa por el primer puesto entre los asistentes digitales.

El asistente de Google es capaz de acceder a cualquiera de las funcionalidades de Google como
noticias, tiempo, trafico, musica, alarmas, etc. Ademas, a través de la aplicacién de Google
Home es posible controlar bombillas, altavoces o termostatos.

Una de las ventajas encontradas es la posibilidad de integrar el asistente de Google con
Dialogflow, una plataforma de desarrollo de asistentes de voz en la que es posible crear
agentes que, a través de comandos de voz, realicen acciones programables a través de
llamadas a un End Point. Dado que en Dialogflow es posible definir respuestas y llamadas al
End Point a través del uso de webhooks, Google Assistant se postula como un candidato
optimo para el desarrollo de este proyecto, ya que es posible utilizar el asistente de Google
desde cualquier tipo de dispositivo, ya sea un dispositivo mévil, computadora o altavoz
inteligente.

3.3 SIRI

Siri es el asistente digital de Apple, ademas de ser el pionero de los asistentes que aqui se
describen, puesto que su fecha de lanzamiento se remonta al 2011. Siri permite controlar
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diversas funcionalidades del mévil ademads de los dispositivos conectados compatibles con
Aplle Homekit.

Esto supone un problema porque mientras Alexa o Google Assistant pueden estar disponibles
en distintos dispositivos de diferentes marcas, Siri solo esta disponible en dispositivos Apple,
es decir para i0OS, macOS, tvOS y watchOS. La cantidad de dispositivos compatibles con Siri
son mucho menores que los disponibles para Alexa o Google Assistant por lo que se descarta
Su uso para este proyecto.

34 ALEXA

Alexa es el asistente digital de Amazon, fue lanzado en 2014 en Estados Unidos a través de los
altavoces inteligentes Amazon Echo. Este asistente cubre gran nimero de funcionalidades, su
tiempo de respuesta es muy rapido y su uso no esta restringido a una marca de dispositivos como
ocurre con Cortana o Siri.

Una de sus ventajas es que al igual que con Google Assistant, es posible desarrollar aplicaciones
para este asistente digital, disponible para altavoces inteligentes Amazon Echo, en otros altavoces
inteligentes y en la aplicacidn movil. Mediante el uso de su consola de desarrollo, Amazon permite
crear aplicaciones conocidas como “Skills” que son funcionalidades que se pueden aiadir al
asistente de voz. En cuanto a la forma de crear el proyecto es similar a la utilizada por Google
Assistant, utilizando frases de entrenamiento que, al coincidir con lo dicho por el usuario, lanzan
intents que realizan llamadas a un End Point.

Al igual que Google Assistant, se trata de un asistente dptimo para el desarrollo de este proyecto,
dado que esta disponible para diferentes marcas y que posee un entorno de desarrollo de
aplicaciones con una APl muy desarrollada.

3.5 BIXBY

Es el asistente digital de Samsung, lanzado en 2017 y solo esta disponible para smartphones y
tablets de Samsung. Llego a anunciarse para un altavoz inteligente llamado Galaxy Home que se
anunci6 en 2018 pero que atn no se ha lanzado al mercado.

Sus funcionalidades son mas limitadas que la del resto de asistentes, y el hecho de que esté solo
disponible para dispositivos Samsung reduce mucho su uso, por lo que se descarta para el
desarrollo de este proyecto.
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La decisién de elegir un asistente se resume por tanto en las diferencias entre Google
Assistant y Alexa, ya que estos asistentes estan disponibles para cualquier dispositivo,
independientemente de su marca, mientras que el resto son especificos de una marca. El
entorno de desarrollo de ambos es muy similar, basdndose en la definicién de “intents” que
se lanzan cuando la frase emitida por el usuario coincide con una de las que los intents tienen
definidas como frases de entrenamiento de entrada.

En cuanto a usabilidad, Alexa tiene un mayor nimero de dispositivos compatibles a su
disposicion y permite descargar aplicaciones desde un catalogo de Skills. Por otra parte, Alexa
mejora progresivamente sus respuestas a medida que el usuario utiliza dicho asistente.

Por su parte, Google Assistant ofrece respuestas mads precisas ya que utiliza machine learning
para generar mas frases de entrenamiento que puedan coincidir con las peticiones del
usuario, aumentando su eficacia [10].

En el siguiente estudio que puede verse en la Tabla 3 realizado por la web Loup Ventures que
compara el porcentaje de peticiones respondidas correctamente y las peticiones entendidas,
de un total de 800 peticiones, de los diferentes asistentes de voz, es Google Assistant el
asistente que mejores resultados demuestra [11].

Peticiones entendidas
correctamente

Peticiones respondidas
correctamente

Asistente

Google Assistant 87,9% 100%
Siri 74,6% 99,6%

Alexa 72,5% 99,0%
Cortana 63,4% 99,4%

Tabla 3 - Porcentaje de acierto de los asistentes

Otro punto importante a la hora de elegir uno de estos dos asistentes es el entorno de
desarrollo y los costes que pueda tener el uso de este asistente. Todos estos puntos se pueden
observar en la Tabla 4, que trata la comparativa de algunos de los puntos mas importantes de
ambos entornos de desarrollo [12], [13].

\ Dialogflow \
Texto y voz

Alexa Developers

Canales Texto y voz

Facilidad de uso

La interfaz web es muy
intuitiva y sencilla para la
creacion de bots.

La interfaz web es algo mas
compleja que la provista
por Dialogflow.

Google Assistant, Slack,

SMS, Slack, Facebook

inglés, portugués, etc.

Integraciones Viber, Falcebook l\./[('essenger, Messenger, Kik, Twilio
Twitter, Twilio...
Mas de 20 idiomas
Idiomas incluyendo el espafiol, Solo disponible en inglés.

Deteccién de Intents

Muy fuerte

Débil como puede verse en
la Tabla 1

Web Chatbot

Si-

No
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Proporciona integracion
lista para usar con un
chatbot incorporado

proyectos) 5k peticiones de voz
- Versién para al mes gratuitas
Costes empresas: - Después
$0,002 /peticion de $0,004 /peticion de
textoy vozZy
0,0065/peticion de $0,000075/peticion
voz cada 15 de texto

- El plan estandar es
gratuito (6ptimo
para pequefios

segundos de audio

El primer afio, 10k
peticiones de texto y

Tabla 4 - Comparativa DialogFlow Y Alexa Developers

Teniendo todos estos puntos en cuenta y en base a que nuestro asistente de voz debe ser
robusto y que nuestras peticiones se entiendan lo mejor posible, dado que podria provocar
cambios no deseados en la instancia de ServiceNow y que puede ser necesario que esté
disponible en diversos idiomas se ha decidido escoger Google Assistant como el asistente
utilizado para este proyecto.
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El objetivo de este apartado es detallar el disefio técnico de los componentes definidos en la

Capitulo 4

DISENO TECNICO

arquitectura de la solucién.

Se pretende mostrar el disefio de los distintos componentes, sus integraciones, el modelo de datos
y la interfaz de usuario. La arquitectura global final se muestra en la Ilustracién 6 tras haber
decidido que el asistente que se va a utilizar es Google Assistant junto con su plataforma de
desarrollo Dialogflow, se ha sustituido esa parte en el diagrama. Se irdn explicando una por una

las partes de la arquitectura detallando su implementacidn y funcionalidades.

ServiceNow Backend

Google Assistant

Voice command

Request Order
® " — >
.. Dialogflow HTTPS Q Response
Essentials —_—

Response REST API

ServiceNow Frontend

ANGULARIS

Ajax

A 4
/ CORE UTILS \

Action Resolver

(2) Response to (1) Execute

Voice Assistantygy g backend action

.
Action Executor
ath

(3) Insert Ul
action

e
Voice Responser

Sk

\J

A

Request (1) Get Ul action
o S| —

[lustracion 6 - Arquitectura global final
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4.1 DIALOGFLOW ESSENTIALS

Dialogflow es una herramienta de creacién de chatbots capaz de entender el lenguaje natural
que Google pone a disposicién para trabajar con tecnologias conversacionales[14].

En un bot se tiene tipicamente una arquitectura de este tipo[15]:

Canal Servicio Servicio Origenes
NLP de de datos
negocio

v Dialoaflow
) ) APIS

U s o SO APy -
Lex
Telegram

o U

LUIS
; AWS lambdas

Slack

Ilustracion 7 - Arquitectura tipica bot

La Ilustracién 7 es una descripcion a nivel global, las partes de las que se compone un “agente” en
Dialogflow son las siguientes:

1. Intents: Acciones que corresponden a la légica de negocio y que va a realizar nuestro
agente.

2. Entities: Corresponden a las entidades de primer nivel que queremos manejar en nuestro
agente. Parametros asociados a la peticion del usuario. Como, por ejemplo, el numero de
una historia de usuario.

3. Context: Contexto asociado ala peticion del usuario. El contexto puede modificar la forma
en que se interpreta una peticion. Por ejemplo: Si el usuario se encuentra creando una
historia de usuario, una peticién del tipo “Anadir comentario” tendra que procesarse de
forma que se afiada el comentario a la historia en curso. Sin embargo, si esa misma frase
se pronuncia cuando se esta creando un “Sprint”, el comentario se anadira al sprint en
curso. Sera el contexto el que determine donde se afiade el comentario a partir de una
misma frase.

4. Fullfilment: Es el apartado donde se configura el uso de webhooks y cual es el End Point
con el que Dialogflow debe comunicarse.

28



UNIVERSIDAD DE VALLADOLID CaPiTULO 4. DISENO TECNICO

411 INTENTS

Los intents categorizan la intencién de un usuario en un turno de la conversacién. Se han definido
los intents que pueden observarse en la Tabla 5, que se encargan de reconocer todas las peticiones
de los usuarios relacionadas con la gestion de metodologias Agile.

Nombre del Intent Descripcion

Es el encargado de cambiar el estado de un sprinta Current

activateSprint en caso de que no haya otro en ese estado para el mismo
equipo
. Es el encargado de crear un Sprint y de solicitar todos los
createSprint ; .
campos obligatorios
Es el encargado de crear una Story y de solicitar todos los
createStory ; .
campos obligatorios
Es el encargado de crear una Task y de solicitar todos los
createTask

campos obligatorios

Default Fallback Intent

Es el encargado de las respuestas cuando las peticiones del
usuario no son entendidas o no coinciden con ningin
intent

Default Welcome Intent

Es el encargado de reconocer la invocacion del usuario y de
iniciar el asistente de voz

Es el encargado de eliminar una Task. En lugar de

deleteTask eliminarla se cambia el estado a CANCELLED y se marca
como “Inactiva”.
etinfoStor Es el encargado de mostrar el resumen de una Story
5 Y (Name, Short Description and Points)
getProjectBacklog Es el encargado de mostrar el backlog de un Project
getSprintBacklog Es el encargado de mostrar el backlog de un Sprint
Es el encargado de mostrar un resumen de las Tasks de una
getTasks
Story
includeStory Es el encargado de incluir una Story en un Sprint
removeStory Es el encargado de excluir una Story de un Sprint
oS el Es gl encargado de marcar un sprint como completo, es
decir, cambiar su estado a Complete
sprintCapacity Es gl encargado de editar la Capacity de un equipo para un
Sprint
I T Es el epcargado de editar los objetivos de un equipo para
un Sprint
TaskDuration Es el encargado de editar la duracién de una Task
updatePoints Es el encargado de editar los puntos de una Story
Es el encargado de modificar los campos mas relevantes de
updateStory
una Story
ol Es el encargado de modificar los campos mas relevantes de

una Task

Tabla 5 - Intents
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41.2 ENTITIES

Cada parametro de los intents tiene un tipo, denominado entity que determina de forma exacta
como se extraen los datos de una expresion de usuario final. Dialogflow proporciona entities
predefinidas que pueden coincidir con muchos tipos de datos comunes. En este proyecto ha sido
necesario definir los tipos de intents personalizados que pueden observarse en la Tabla 6.

Nombre de la Entity Descripcion
Estructura para referirse a una cantidad de

Number_of_hours
horas

Define los campos de una Story que es

S posible editar.

Define los tipos de Task que el usuario
Task type puede introducir.
taskFields Define los campos de una Task que es

posible editar.
Tabla 6 - Entities

413 CONTEXTS

Los contextos de Dialogflow funcionan de la misma manera que el contexto en el lenguaje natural.
Mediante contexts se puede controlar el flujo de una conversacién haciendo que unos intents se
lancen después de otros, dotando a la conversacion de fluidez y naturalidad. En este proyecto ha
sido necesario definir los contexts que pueden observarse en la Tabla 7.

Nombre del Context Descripcion

Default Welcome Intent - fallback E.nczflrgado de la conversacion posterior al account
linking

Encargado de la confirmacién por parte del usuario
antes de eliminar una Task

Encargado de la confirmacién por parte del usuario

antes de eliminar una Story de un Sprint
Tabla 7 - Contexts

deleteTask - followup

RemoveStory - followup

414 FULFILLMENT

Usando las opciones de integracion es posible emitir respuestas dinamicas y complejas
habilitando el uso de webhooks. Cuando un intetnt con webhook activado tiene una coincidencia,
envia una solicitud al end point con informacién sobre el intent coincidente. Es entonces cuando
el sistema remoto o End Point (en este caso la URL de la instancia de ServiceNow) realiza la acciéon
requerida y responde a DialogFlow. Esta configuracion puede observarse en la Ilustracion 8.
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Dialogflow . Fulfillment
Essentials
AgileMeetings - Webhook ENABLED .

Your web service will receive a POST request from Dialogflow in the form of the response to a
user query matched by intents with webhook enzbled. Be sure that your web service meets all

the webhook requirements specific to the API version enabled in this agent.
Intents
Entities URL* https:ffvem03043.servwce—mow.com/‘apif‘x,ssss\,vowceagHe/’vowcejor,ag\Ie\
Knowledge < BASICAUTH  volce admin  seessseeeee

# Fulfillment
HEADERS Content-Type application/json

Integrations
Enter key Enter value
Training @
Add header

Ilustracion 8 - Configuracién del Fulfillment

42 SERVICENOW BACKEND

Las acciones que solicita el usuario desde DialogFlow provocan la creacién, eliminacién o
actualizacion de registros en la instancia de ServiceNow, asi como la lectura de algunos de
ellos. Esto se gestiona mediante un End Point y una serie de scripts que se detallan en esta
seccion.

42.1 REMOTE END POINT - REST API

ServiceNow recibe desde Dialogflow una solicitud POST cuando una peticién del usuario
coincide con alguno de los intents, y es en el End Point de ServiceNow donde se recogen y
analizan estas solicitudes POST.

El principal propésito del End Point es el de definir la comunicaciéon entre Dialogflow y
ServiceNow. Cuando hay una coincidencia con un intent configurado para la entrega,
Dialogflow envia una solicitud POST HTTPS del webhook al servicio de webhook. El cuerpo
de esta solicitud es un objeto JSON con informacién sobre el intent que coincide.

Este es un ejemplo de solicitud que llegaria a ServiceNow:

"responseld”: "response-id",
“session": "projects/project-id/agent/sessions/session-id",
"queryResult": {

"queryText": "End-user expression”,

"parameters”: {

"on

"param-name": "param-value”

31



UNIVERSIDAD DE VALLADOLID CaPiTULO 4. DISENO TECNICO

b

"allRequiredParamsPresent": true,

"fulfillmentText": "Response configured for matched intent”,
"fulfillmentMessages": [

{
"text": {
"text”: [
"Response configured for matched intent”
)
/
/
1

"outputContexts": [
{

"name": "projects/project-id/agent/sessions/session-id/contexts/context-name”,

"lifespanCount": 5,

"parameters”: {

",on

"param-name": "param-value”
/
}
1
"intent": {
"name": "projects/project-id/agent/intents/intent-id",

",on

"displayName": "matched-intent-name”
}I
"intentDetectionConfidence": 1,
"diagnosticInfo": {},

mon

“languageCode": "en"

}I
“originalDetectintentRequest": {}

}

Una vez ServiceNow recibe esta estructura JSON, debe decidir qué hacer y para ello en el End
Point se consulta la informacion del JSON. En primer lugar, en base al campo
intent.displayName se decide recibe cual ha sido el intent que ha coincidido con la peticién

del usuario en Dialogflow, y en baso a ello, se realiza la accién mediante llamada al CORE
UTILS.
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42.2 CORE UTILS

Esta conformado por tres partes, que se encargan de gestionar las llamadas que se hacen
desde la REST API. Son las encargadas de comprobar que cambios deben hacerse en la base
de datos en base al JSON recibido, construir las respuestas de éxito o error para el usuario y
de ejecutar los cambios en la base de datos.

4.2.2.1 ACTIONS RESOLVER

El Actions Resolver se encarga de interpretar el JSON que recibe de Dialogflow, ademas de la
comprobacién de autenticacion del usuario.

La parte de la autenticacion se realiza mediante el uso de un token dnico para cada vez que el
usuario realiza el account linking y que tiene un periodo de tiempo de validez. En caso de que
el usuario tenga un token valido, podra realizar cualquiera de las acciones propias de una
reunion Agile.

Una vez se recibe el JSON y se comprueba que el usuario disponga de un token valido, a través
del campo intent.displayName del JSON, se decide cudl de los intents ha invocado el usuario
y se prepara la llamada al VOICE RESPONSER Y AL ACTIONS EXECUTOR.

Principalmente el Script encargado de esto es VoiceAgileUtils. En la Tabla 8 pueden
observarse todas las funciones del Actions Resolver.

Funciéon Descripcion

findIntent Bus,ca dentro del mensaje de Dialogflow el Intent pasado por
pardmetro
' Busca la variable dentro del mensaje de Dialogflow que contiene
findParameters .
las variables del Intent
extractParameter Extrae un campo concreto de los parametros de un Intent
findGroupID Busca el ID de un grupo a partir del nombre proporcionado
findUserID Busca el ID de un usuario a partir del nombre proporcionado
findProject Busca el ID de un proyecto a partir del nombre proporcionado
findRelease Busca el ID de un Release a partir del nombre proporcionado
findProduct Busca el ID de un Product a partir del nombre proporcionado
findTheme Busca el ID de un Theme a partir del nombre proporcionado
findEpic Busca el ID de un Epic a partir del nombre proporcionado
findStory Busca el ID de una Story a partir del nombre proporcionado
. . Devuelve los Sprint encontrados a partir del numero
findSprint .
proporcionado
) Devuelve los Task encontrados a partir del numero
findTask )
proporcionado
S Comprugba que un sprint no se solape en el tiempo con ningin
otro sprint
Cambio de formatos de fecha con respecto al formato que
parseDate .
devuelve el asistente
. Recibe el Context del mensaje traido desde Dialogflow y extrae
findDates o .
la fecha de inicio y fin de sprint
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findGroupSprint Comprueba si el grupo de un Sprint se encuentra entre una lista
dada de grupos
findUserGroups Devuelve los grupos a los que pertenece un usuario
checkCurrentSprint Recibe el ID de un Sprinty com.prueba que pafa el gru"po al que
pertenece el sprint no haya Sprints en estado “current

Tabla 8 - Funciones del Action resolver

4.2.2.2 VOICE RESPONSER

Se encarga de confeccionar la respuesta del asistente, que debe ser enviada a Dialogflow en
una estructura del tipo:

responseBody = {
"payload”: {

"google": {
"expectUserResponse": true,
"richResponse"”: {

"items": [{
"simpleResponse”: {

"textToSpeech”: message

H

}
4
El campo message se construye en funcion de si la accion se ha realizado correctamente, o si
se trata de un error y por tanto es diferente en cada comunicacién entre ServiceNow y
Dialogflow. Se construye mediante una combinacién entre el CORE UTILS y la funcionalidad
de ServiceNow getMessage(). Mediante la definicién de mensajes en la tabla sys_ui_message
que puede observarse en la llustracion 9, y su llamada desde el VOICE RESPONSER utilizando
la funcionalidad getMessage() se construye el campo introducido en el JSON de respuesta
hacia Dialogflow. En la Tabla 9 pueden observarse todas las funciones del Voice Responser.
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=
]

4 = Key | key
Show / hide filter

vrcreate story answer error epic_multiple

= Messages u Seart

ch Message | message v

t

1 10200f73 » PP

= Language | 1anguage = Message | message A = Updated | sys_updated_on = Application | sys_scope

More than one epic matches with

English 2021-03-0107:10:33 VoiceForAgile

your des.
More than one epic matches with
vr.create story answer error multiple epics  English 2021-02-25 03:44:25 VoiceForAgile
your epli...
More than one epic matches with
vr.update story answer error_epic multiple  English P! 2021-03-03 02:04:26 VoiceForAgile
your epi...
More than one group matches with
vrupdate story answer error assignment ... English 2021-03-03 02:16:09 VoiceForAgile
= your gr...
More than one group matches with
vrupdate task answer error assignment g.. English 2021-03-03 03:07:22 VoiceForAgile
your gr
- More than one group matches with e
(i)  vrcreate sprint answer error multiple g..  English 2021-02-24 03:34:28 VoiceForAgile
- your gr...
More thal e groi natch th
r.create story answer error multiple gr..  English re than one group matches Wit 2021-02-25 03:46:56 VoiceForAgile
your gr..
= More than one product matches
O vr.create story answer error_multiple pr... English P 2021-02-25 03:35:54 VoiceForAgile

with your....

[lustracion 9 _ Tabla sys_ui_message

Funcién | Descripcion
findFieldFromArrays Transforma un array dg ID S @ un array compuesto por uno de los
campos del registro que identifica el ID
findNameOfStory Encuentra el nombre de la Story que le llega como pardmetro
findDescOfStory Encuentra el nombre de la Story que le llega como parametro
findStoryPoints Devuelve los puntos de una Story
findTasksOfStory Realiza el conteo de Tasks asignadas a una Story
findTotalHours g{foai}}l,za el conteo de las horas planeadas de las Tasks asignadas a una
findSprintStartDate | Busca la fecha de inicio de un Sprint a partir del ID del sprint
findStoriesNum (S:;:irrl;a el nimero de Stories asignadas a un sprint a partir del ID del
findSprintEndDate | Devuelve la fecha de fin de un Sprint a partir del ID del Sprint
findTotalPoints Devuelve el nimero total de puntos de un Sprint
findTotalPercent Devuelve el porcentaje de Stories completadas
findCompleteStories | Cuenta las Stories completas de un Sprint
findIncompleteStories | Cuenta las Stories incompletas de un Sprint
Calcula la operacién indicada sobre un campo indicado de la tabla
calculateAggregate
pasada por argumento

Tabla 9 - Funciones del Voice Responser

4.2.2.3 ACTION EXECUTOR

Es el encargado de realizar las acciones de borrado, creacion o actualizado propias de cada intent. En base
a la decision que se toma en el ACTIONS RESOLVER haciendo uso del nombre del intent, se realizan las
llamadas a los métodos necesarios que principalmente se encuentran en el script VoiceAgileUtils.

Las funciones del Action Executor pueden observarse en la Tabla 10.
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Funcién | Descripcion
createEntry Creacién de registro en una tabla
updateEntry Actualizacién de registro en una tabla
checkCompleteSprint Comprueba que el Sprint esté completo, pasandolo a ese estado
en caso contrario
: 1 '
i e S l('Zomprue"ba que el grupo tenga un -Sprlnt marcado como
Current” y, de no tenerlo, marca el enviado como actual
Cambia el estado de la Task indicada a “Canceled” y lo marca
deleteTask . .
como inactivo
includeStory Inserta una Story en un Sprint
createEntryInGraphQLActions | Crea una entrada en la tabla de GraphQL Actions
insertLog Crea una entrada en el Log de la aplicacién

Tabla 10 - Funciones del Action Executor

423 SERVICENOW FRONTEND

4.2.3.1 USER INTERFACE

La potencia de la solucién radica en el aplicar el reconocimiento e interpretacion del lenguaje
natural para realizar acciones en el sistema, pero se ha desarrollado una interfaz de usuario
con 2 principales objetivos:

e Facilitar el seguimiento de las reuniones.

e Proporcionar una herramienta visual para poder realizar demostraciones del
funcionamiento de la solucién.

Se creara una unica pantalla con 3 pestafias para visualizar informacién del Backlog y del
Sprint en base a un filtro con el listado de proyectos. Las diferentes pestafias contendran la
siguiente informacion:

e La primera mostrard informaciéon sobre el backlog del proyecto seleccionado
(Stories en total, Stories sin sprint, Stories sin Acceptance Criteria, Stories sin puntos
asignados y el total de puntos de todo el Backlog). A su vez, mostrara el listado de
Stories contenidas en dicho proyecto. También contara con el botén “Create Story”
gque nos permitira crear una Story nueva.

e Lasegunda contendra dos selectores que permitiran seleccionar el grupo y el Sprint
de dicho grupo y que actuaran a su vez como filtros del listado de Stories que estén
asignadas a Sprints. Desde esta misma vista, se podra también ver informacién sobre
el Sprint seleccionado (fecha de inicio, fecha de fin, capacidad de grupo y puntos),
asi como crear un Sprint desde esta misma vista mediante el botén “Create Sprint”.

e Porultimo, la tltima pestafia nos mostrara un log de los dltimos comandos utilizados
por el usuario y de las correspondientes respuestas de voz del sistema.

Para esto, se pretende utilizar un widget que permita mostrar la informacion descrita (en
widgets incrustados para mantener una estructura sencilla y legible) a la vez que actualizar
sus datos con los nuevos cambios realizados por los usuarios mediante comandos de voz.
Paralelamente, se creara otro widget que actuara como “vigilante”, observando las acciones
realizadas por el usuario para informar mediante la interfaz grafica de los mismos. Sus
acciones se resumiran en:
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Mensajes de éxito en caso de que la solicitud del usuario se complete correctamente.
Mensaje de error en caso de que la solicitud del usuario no se pueda completar.

Redireccion en caso de que el usuario haya pedido la creacién de un elemento y esta
se haya realizado correctamente.

ice | Mams

Castilla y Leon

Project [Ass\stan(l:rojec(

Backlog [ESSIINS Log

57 45 57 36 106 T
Stories in total No Sprint stories No acceptance criteria No point stories Total points
= | Stories
Number Short description Sprint State Points Priority
STRY0010398 linking type Draft 4-Low

STRY00 Nueva estructura de bases de datos Draft 4-Low

STRY001039: Simplificado de datos Draft 6 4-Low
STRY0010393 Version alpha de modificador de atributos Draft 6 4-Low
STRY0010394 Test de trabajo incorporado Draft
STRY0010395 Creacién de trabajo asistido Draft 4-Low

STRY0010396 Modificacion de médulos Draft 6 4-Low

Ilustracion 10 - Pestafia de Project Backlog

La pestafia del Backlog, que puede verse en la Ilustracién 10, contendra 3 widgets incrustados
en el widget de informacién:

El selector de Backlog, que contendra el titulo del propio selector y permitira filtrar
entre aquellos proyectos que se encuentren activos. Actuara, ademas, como un filtro
para la informacién mostrada en el siguiente punto y para la lista de Stories
mostrada en el cuerpo de la pagina. Este recibira como argumentos el titulo, la tabla
de ServiceNow donde buscara y el filtro que utilizara para decidir qué entradas
mostrara.

La informacidn del proyecto, que recibira como argumento el identificador tnico del
propio proyecto, y cuyos datos seran calculados en el momento de ser mostrados.

La lista de Stories del proyecto, filtrada por el proyecto del selector anterior, que
mostrara informaciéon como los puntos, el grupo al que estaran asignados y el
usuario que trabajard con dicha Story. Esta recibird como argumentos la tabla y
columnas a mostrar (en este caso, “rm_story”), el filtro a utilizar y el campo que
utilizaran para ordenarse, asi como la direccién de dicho orden.
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@ e

A Junta de
Catiay Leon

Project | Assistant Project

B o

Group | Assistant Group x v Sprint | assistant recognition x | v Create Sprint

From To Group capacity Points

2100/12/01 2101/01/01 32 6

=  Stories

Number Short description State Points Priority Assignment group Sprint

Ilustracion 11 - Pestaiia de Sprint

La pestafia del Sprint, que puede observarse en la Ilustracién 11, contendra otros 4 widgets
incrustados en el widget de informacidn:

e Los selectores de Group y Sprint, que serdn el mismo widget que el selector de
Backlog de la pestafia anterior para reutilizar c6digo, y que permitiran filtrar la lista
de Stories por dichos datos.

e La informacién del Sprint, que recibird como argumento el identificador tinico del
Sprint seleccionado, y cuyos datos serdan calculados en el momento de ser
mostrados.

e La lista de Stories del proyecto, que seran también el mismo widget que en el caso
de la lista de Stories de la pestafia anterior (utilizando un filtro distinto) y, si hay
elementos en los selectores, filtrando las Stories con estos Groups y Sprints.

En la tercera pestaina, que puede obervarse en la Ilustracion 12, la pestafia “Log”, habra
Unicamente una tabla con las respuestas ofrecidas por el sistema de voz al usuario en el dia,
de manera que se pueda seguir una traza de los comandos y las acciones realizadas.

La lista total de widgets de informaciéon utilizados en la aplicacion puede verse en la
ilustracién 12 y es:
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Widget general de pestanas: vfa_tabbed_list

Widget de informacién de Backlog: vfa_backlog_information

Widget de informacién de Sprint: vfa_sprint_information

Widget de selector: vfa_selector

Widget de tablas: vfa_data_table_filter

vfa_tabbed_list

Backlog Sprint
vfa_selector < vfa_selector < vfa_data_table_filter
vfa_backlog_information [« vfa_selector ]
vfa_data_table_filter |« vfa_sprint_information [«

[y

vfa_data_table_filter

Ilustracion 12 - Widgets de informacion incrustados

4.2.3.2 ACTIONS LISTENER

Dentro de la misma pantalla donde esta contenida la informacién anterior se encontrara un
widget (vfa_voice_updates) que anteriormente hemos descrito como un “vigilante” que
observara las acciones realizadas por los usuarios mediante comandos de voz. Para observar
dichas acciones, se utilizard la funcién integrada en el objeto spUtil de los portales de
ServiceNow, que ejecuta la funciéon especificada cuando detecta una actualizacion en la tabla
que se le especifique.

Para que este widget pueda tener una referencia en la que basarse para observar cambios,
crearemos una tabla (x_ssssl_voiceagile_graphql_actions) en la que se insertaran todas las
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acciones que debera realizar este widget en el instante en que un usuario realice un comando.
Asi, cuando el usuario ordene un cambio, la orden se traducird como una entrada en esta tabla
y el widget observara este cambio, leyendo dicha entrada y mostrando por pantalla un
mensaje o una ventana concreta.

Para leer las entradas de la tabla, el widget utiliza la técnica AJAX para comunicarse con el
servidor de manera asincrona. Este respondera con las entradas no procesadas
pertenecientes Unicamente al usuario, de modo que el cliente reduce el nimero de
operaciones y de informacion a procesar.

Al recibir el script de cliente la informacion, realizara uno de los dos tipos de acciones:

e Mensaje de informacidén/error: los datos traidos desde servidor contendran el
mensaje que debe mostrarse en el portal, asi como si es un error o es informacién
para el usuario.

e Redireccidn: los datos en este caso contendran la informacién suficiente como para
montar la URL al objeto que se pretende mostrar (tabla e identificador inico).

4.3 DATA MODEL

El listado completo de las tablas se muestra en la Tabla 11.

Tabla Name Principal contenido
Action . . . i Log de acciones solicitadas por los usuarios junto con la
: x_ssssl_voiceagile_action_history .
History accion resuelta
GraphQL . . . Tabla de eventos, tanto a realizar como realizados, para
. x_ssssl_voiceagile_graphql_actions : .
Actions la interfaz grafica

Tabla 11 - Tablas de la aplicacion

Estas tablas no tienen relacién entre si y su utilidad es exclusivamente para dar apoyo al
proceso, siendo la primera (Action History) para mostrar al usuario un historial de sus
comandos lanzados y la segunda (GraphQL Actions) para indicar al sistema los mensajes o
redirecciones que debe realizar. A continuacién, se muestran los campos contenidos en las
dos diferentes tablas. En la Tabla 12, los campos de la tabla Action History, y en la Tabla 13 los
campos de la tabla GraphQL Actions.
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Etiqueta del

Nombre del campo Descripcion
¢ampo
Action action Choice Defme. el tipo de accidén realizada por el
usuario (created, read, updated, deleted)
. Muestra la respuesta de voz lanzada por
Answer answer String . .
el sistema al usuario
Interpreted . Muestra el comando ordenado por el
command String .
command usuario
Thifesi sl S Coth,iene la tabla sobre la que recae la
accion
Contiene el campo sobre el que recae la
Object field object_field String accion (en caso de recaer sobre un
campo)
Object ID St i S Contiene el identificador l'mic.cz del
elemento sobre el que recae la accion

Tabla 12 - Campos de la tabla Actions History

Etiqueta del . N
1 Nombre del campo Tipo Descripcion
campo
. . . Define las acciones que puede realizar el
Action type action e Choice . .
yp -yp Action Listener del Portal
. Contiene el contexto de la conversacion
Context context String . .
Sistema-Usuario
. Contiene, de ser necesario, el mensaje a
Message message String .
mostrar por el sistema en el Portal
. . . Contiene, de ser necesario, el objeto a
Object object String J
mostrar en el portal
. L . Contiene, de ser necesario, el elemento a
Object ID object_id String
mostrar en el portal
Contiene el token utilizado por Ila
Token token String comunicacion entre ServiceNow y
Dialogflow

Tabla 13 - Campos de la tabla GraphQL Actions

4.4 SEGURIDAD Y AUTENTICACION

El asistente necesita de un sistema de autenticaciéon ya que es necesario disponer de una
cuenta en la instancia de ServiceNow para poder realizar modificaciones. Por ello, se ha
utilizado un sistema de autenticacion basado en OAuth que exige que el usuario introduzca
sus credenciales en la instancia de ServiceNow antes de poder realizar modificaciones en esta
[16].

En primer lugar, se ha realizado la configuracion en el apartado Account Linking del Actions
Console que puede verse en la Ilustracion 13.
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*  Actions Console Overview Develop Test Deploy Analytics agilemeetings-nhse ~
& Invocation |Account linking @i
[E] Actions
Linking type
@ Theme customization
® Account linking OAuth -

=% Backend services

1]
-

Implicit -

OAuth Client Information
3)
©)]

Client ID issued by your Actions to Google

46893c7d2ee6450629b9abddf3bb989
https://ven03043.service-now.com/oauth_auth.do

Ilustracion 13 - Configuracion de la autenticacion

Por otra parte, el hecho de autenticarse provoca la generacién de un “token” tinico para cada
sesidn y que tiene una validez temporal, configurable en la tabla oauth_entity, que puede
observarse en la [lustracion 14.

>k Name|name | VoiceRecognition Application | VoiceForAgile @
sys_scope
%k ClientID| | 46f893c7d2ee6450629b9ab4df3bbog9
client id Accessible from | access All application scopes | public v
Client Secret | & Active| active |+
client_secret
. >k Refresh Token 8.640.000
Rdedlrect URLI\ https://oauth- & Lifespan |
redirect_ur . :
- redirect.googleusercontent.com/r/agilemeetin refresh token lifespan
gs-nhse sk Access Token ‘ [5.400}
Lifespan | ’
Logo URL | Logo_url & access_token_lifespan

Comments | comments OAuth for Voice Recognition Project

Ilustracién 14 - Configuracion de la entidad OAuth

Este token queda registrado en la tabla oauth_credential de ServiceNow. En caso de que un
usuario inicie sesion y su token no haya expirado podra acceder al asistente sin necesidad de
introducir sus credenciales de nuevo, quedando todas las acciones de este identificadas por
dicho token.

Dado que a la hora de usar el asistente se emiten mensajes de confirmacién/error en la
interfaz de usuario, es necesario que cada usuario pueda ver solo las notificaciones asociadas
asus acciones, y esto se consigue mediante el uso del token. Antes de mostrar una notificacion
se comprueba que el token de usuario asociado a la accion sea el mismo que el del usuario, y
si estos coinciden, se muestra la notificacién.
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Una vez estad desarrollado el agente, es necesario lanzar una versién Alpha, dirigida a usuarios
de testeo, que comprueban que el asistente funciona correctamente y que no incumple las
normas de desarrollo de Google. Una vez lanzado y configurados los usuarios de testing, los
usuarios cuyas cuentas de Google aparezcan en la seccién de usuarios de testeo podran
utilizar la aplicacion de la forma que se describe en esta seccion [17].

5.1 INICIAR EL ASISTENTE DE VOZ Y LA INTERFAZ DE
SERVICENOW

Para iniciar la iniciar de ServiceNow es necesario disponer de una cuenta en la instancia. Una
vez el usuario haya introducido sus credenciales, para iniciar el portal basta con introducir
en el Navigation Filter “Voice for Agile” y aparecera el Voice for Agile Portal, como puede verse
en la Ilustracién 15.

Voice For Agile

Ilustracién 15 - Seleccién del portal

Haciendo click sobre la opcidn “Voice for Agile Portal” se abrira automaticamente la interfaz
de usuario en ServiceNow.
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En cuanto al asistente, basta con iniciar el asistente de voz de Google (teniendo el inglés como
el idioma predeterminado del asistente) y ejecutar la invocacion mediante la frase “Talk to
Stormy Assistant”. Una vez invocado el asistente se abre en pantalla completa y solicita al
usuario que realice la autenticaciéon en la instancia de ServiceNow, como puede observarse
en la Ilustracion 16. Al pulsar la opcién “Yes” el usuario serd redirigido a la pagina de
autenticacién.

12:50

B stormy Assistant

Ilustracion 16 - Invocacion del asistente

Primero el usuario debera introducir sus credenciales en la instancia de ServiceNow, como
se observa en la Ilustracion 17, y tras ello, el sistema solicitard permiso para permitir la
conexidn entre el asistente de voz y la instancia de ServiceNow. Al aceptarlo, el usuario podra
comenzar a utilizar el asistente.

servicenow

User name

Password

Language

English

Ilustracion 17 - Autenticacion en ServiceNow

44



CapriTuLo 5. MANUAL DE USUARIO MARIO GONZALEZ GOMEZ

52 INVOCACION DE LOS INTENTS

A partir de este punto, el usuario puede comenzar a utilizar el asistente para gestionar una reunién
Agile. Por ejemplo, una accién tipica de una reunidn Agile podria ser la creacién de un sprint. Para
ello el usuario deberia solicitar al asistente la creacién de un sprint con la frase “create a Sprint” o
similares, pudiendo incluir en la peticiéon parametros obligatorios para un sprint. Si el usuario
proporciona estos datos y son correctos, el sprint se creara. Si por el contrario el usuario limita su
peticion a solicitar la creacién de un sprint, el asistente ira pidiendo al usuario todos los campos
obligatorios como puede observarse en la Ilustracién 18.

Stormy Assistant

Ilustracién 18 - Creacidn de un sprint

Al crearse correctamente, el asistente emite un mensaje de éxito y el registro del nuevo sprint se
abre automaticamente en la interfaz de usuario, pudiendo modificarse o rellenar cualquier campo
en caso de ser necesario. Ademas, el nuevo sprint aparecera en el elegible de la pestafia Sprint de
la interfaz de usuario, para listar las stories asignadas a dicho sprint, como se muestra en la

[lustracion 19. También existe la posibilidad de crear un nuevo Sprint desde el botén “Create
Sprint”.
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Group | Assistant Group Sprint | assistant recognition . Create Sprint

From To Group capacity Points

Ilustracién 19 - Pantalla del nuevo sprint creado

De igual manera se procederia para cualquiera de las funcionalidades. Por ejemplo, para
obtener el backlog de un proyect, seria necesario ordenarle al asistente “get informacién
about Project XYZ”. En el caso del ejemplo de la Ilustracién 20, puede observarse el backlog del
proyecto “assistant project”.

Stormy Assistant

get informacion about project assistant

project

Number of stories: 57

Number of stories without points: 36
Number of stories without acceptance
criteria: 57

Total Points: 106

Number of stories with sprint: 45
Number of stories without sprint: 12

[lustracion 20 - Obtencién del Project backlog

De igual manera, en la interfaz de usuario puede obtenerse el backlog del proyecto en la
pestaia “Backlog” y filtrando por el Project deseado en el filtro habilitado para ello. Como se
observa en la Ilustracién 21, la informacién ofrecida por el asistente y por la interfaz coincide.
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Backlog Sprint Log

57 45 57 36 106

Number Short description Sprint State Points Priority

Ilustracion 21 - Interfaz del Project backlog

Siguiendo con el curso de una reunion, el siguiente paso podria ser crear una story. Para ello es
necesario ordenar al asistente que realice dicha accién con una frase del estilo “create a story”. En
caso de proporcionar algiin campo, el asistente lo identificara y si no se proporciona algiin campo
obligatorio, el asistente lo solicitara.

Si alguno de los campos introducidos no tiene un campo valido, tanto el asistente como la interfaz
lo notificaran.

Una vez se hayan introducido todos los datos, la story se crea y el asistente lo notifica como puede
verse en la llustracion 22.1lustracién 22 -Creacién de una story

Hi, | am Stormy Assistant, how can | help
you?

Please provide the short description of
the story

ant product

Story STRY0010403: testing the interface
created

Ilustracién 22 -Creacidén de una story
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Ademas, en lainterfaz se abrird el registro de la nueva story y aparecera la nueva story en el listado
del backlog del proyecto al que ha sido asignada, en este caso, el assistant Project, como puede
verse en la [lustracidn 23. Ademas, la acciéon quedara registrada en la tabla de Logs de la interfaz,
siendo visible solo para el propio usuario debido al uso de token explicado en el apartado
SEGURIDAD Y AUTENTICACION. Estos logs pueden verse en la Ilustracién 24 donde se ve
reflejada la creacion de la story.

58 45 58 36 114

\ Number Short description Sprint State Points Priority
- caf

Ilustracién 23 - Nueva story creada

Ilustracion 24 - Pestafia de Logs

El resto de las funcionalidades se invocan de la misma manera, sin tener una expresion obligatoria
para que se lance la accion, si no que a través del machine learning de Dialogflow, gracias a las
frases de entrenamiento introducidas, se generan variantes de estas para que expresiones
similares se identifiquen como peticiones.

48



Capitulo 6

CONCLUSIONES Y LINEAS FUTURAS

6.1 CONCLUSIONES

En este documento se ha explicado el desarrollo de un asistente de voz capaz de gestionar las
reuniones Agile propias de un equipo de trabajo, agilizando estas reuniones y consiguiendo que
los equipos puedan trabajar mas eficientemente.

Tras estudiar una arquitectura viable y los posibles asistentes del mercado, se eligi6 Google
Assistant como asistente para este proyecto dada su versatilidad, el amplio nimero de usuarios
de Google y su fiabilidad en cuanto a reconocimiento de peticiones. Al tratarse de la gestion a
través del uso de la voz de una base de datos alojada en una instancia de ServiceNow cuya
integridad es de importancia para la empresa, el hecho de que este asistente tenga un alto
porcentaje de acierto en las peticiones es clave, ya que, si el usuario realiza una peticidn y esta es
interpretada incorrectamente, puede producir cambios en la base de datos no deseados.

Una vez que se entrend al asistente de voz introduciendo frases de entrenamiento que el usuario
pudiera utilizar para realizar sus peticiones y se programé el End Point en ServiceNow para
gestionar esas peticiones, el usuario pudo ejecutar el asistente realizando todas las peticiones que
se han detallado en las secciones anteriores.

A través del uso de este asistente se ha conseguido gestionar reuniones Agile reales de un grupo
de trabajo y se han observado los siguientes beneficios.

e Reducciéon del tiempo de la reunion debido a la no necesidad de acceder a cada
registro propio de la reunién. Ahora las ordenes por voz se ejecutan directamente
sin hacer uso de los registros de ServiceNow.

e Reduccion del contacto con los equipos personales debido a que la tarea de liderar
la reunion realizada antes mediante el uso de una computadora por uno de los
miembros del equipo es ahora realizada por voz. Esto puede ayudar a evitar
contagios por contacto dada la actual situacién sanitaria.

e El hecho de que ya no sea necesario que una persona lidere la reuniéon y vaya
actualizando, borrando, o creando registros, hace que esa persona pueda centrar su
atencion en la reunion, asi como realizar otras tareas en paralelo.

e El hecho de que no sea necesario utilizar una computadora para gestionar la reunion y
que estas acciones puedan ser realizadas por érdenes de voz, facilita la inclusién en el
equipo de personas con algun tipo de discapacidad que pueda impedir el uso de teclados.
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6.2 LIMITACIONES Y LINEAS FUTURAS

Una de las partes mas importantes a la hora de desarrollar un asistente de voz, en este caso para
la reunién de reuniones Agile, es la eleccion del propio asistente. El hecho de haber utilizado
Google Assistant ha sido de gran ayuda dado su entorno de desarrollo, Dialogflow. Sin embargo,
esta funcionalidad podria extenderse a multitud de asistentes diferentes para que asi pudiera ser
utilizada desde distintos dispositivos.

Seria de especial interés hacer que el c6digo que se encarga de los cambios en ServiceNow fuera
capaz de identificar que asistente de voz se esta utilizando y fuese valido para cualquiera de ellos.
Otra posible linea futura seria la de expandir el asistente a otros idiomas, como el francés o el
espafiol para que diversas empresas de habla no inglesa pudieran utilizarlo de manera mas
intuitiva en su lengua natal.

Actualmente son veinte las funcionalidades que el asistente cumple, aunque existen algunas
funcionalidades adicionales que se podrian cubrir dentro de la gestiéon de reuniones agiles, como
la posibilidad de crear reuniones de seguimiento y afiadir participantes, aunque esto supondria la
integracién con herramientas como Teams o Skype.

En definitiva, dado el gran porcentaje de aciertos del asistente y de las ventajas que su uso ofrece
para el equipo de desarrollo, seria de interés extender sus funcionalidades y los idiomas en los que
esta disponible para asi conseguir llegar a un niimero de usuarios mayor
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