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I. INTRODUCCIÓN 
 

En este documento se va a presentar una guía práctica que va a abarcar por un 

lado, el planteamiento inicial de un asistente virtual, su posterior diseño y, finalmente, 

el desarrollo del mismo empleando la herramienta Dialogflow.  

En última instancia se hará una breve presentación sobre las diferentes 

posibilidades de aplicación de chatbots en el ámbito docente. 

 

 

 

II. REQUISITOS PREVIOS AL DISEÑO  
 

En este apartado se hará una descripción detallada de los pasos necesarios a 
seguir en el planteamiento de un asistente virtual previo al diseño y creación del mismo. 

 

A. Definir el tema  

 

El primer paso a la hora de plantear un asistente virtual es definir el tema general 

del que va a tratar el mismo y, seguidamente, concretar el o los temas específicos que 

abarcará. 

 

B. Definir objetivo 

 

El segundo paso es definir el objetivo, la misión que tiene el asistente, es decir, 
el papel que va a desempeñar. 

 

C. Definir funciones que debe cumplir 

 

El tercer paso es definir de forma precisa cuáles serán las funciones específicas 
que va a desempeñar el asistente. 
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D. Identificación del usuario final 

 

La identificación del usuario final, es decir, del gremio / grupo / sector al que va 
dirigido el asistente es uno de los pasos de mayor importancia, ya que, condiciona todo 
el planteamiento del mismo. 

 

E. Identificar las herramientas de comunicación 

 

El último paso antes de proceder al diseño de flujo de diálogo es analizar y decidir 
qué canales de comunicación se van a emplear para poner en marcha el asistente 
virtual.  

 Como se explica más adelante, nuestro asistente virtual podrá integrarse en 
diversas plataformas de redes sociales, páginas web e incluso en aplicaciones móviles. 

 

 

 

III. DISEÑO DEL FLUJO DE CONVERSACIÓN 
 

En este apartado se describen los pasos recomendables a seguir para diseñar el 
flujo de la conversación entre el asistente y el usuario desde la recopilación y análisis de 
información de interés, la consiguiente generación de preguntas y respuestas y, 
finalmente, la creación del flujo de diálogo. 

 

A. Acopio de información 

 

Para desarrollar un asistente virtual es imprescindible tener un gran 
conocimiento y dominio del tema del que va a tratar el mismo.  

Así pues, el primer paso a seguir para la creación del flujo de la conversación es 
recopilar información de interés del tema seleccionado previamente en pasos 
anteriores.  
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Según cuál sea el objetivo del asistente, las funciones que deba cumplir y quién 
sea el usuario final la información que se deba recopilar puede variar.  

En líneas generales, se recomienda, por un lado, hacer una revisión bibliográfica 
sobre el tema elegido. Por otro lado, la realización de entrevistas con expertos resulta 
de gran interés.  

 

B. Obtención de preguntas y respuestas 

 

Además de lo anterior, puede extraerse información sustancial mediante la 
realización de simulaciones en las que unas personas actúen como asistente virtual y 
otras jueguen el papel del usuario tipo. 

A partir de lo dicho en el punto anterior y este mismo se procede a crear el banco 
de preguntas y respectivas respuestas que conformarán el diálogo entre el asistente 
virtual y el usuario. 

 

C. Creación del flujo de diálogo 

 

 A continuación, se creará un flujo de diálogo, de modo que se puedan agrupar 
preguntas por bloques permitiendo, así, estructurar la información de una manera que 
resulte más fácil visualizarla y de mayor accesibilidad. Para esto, existen varias 
plataformas online disponibles como Miro (https://miro.com/es/login/) y Jamboard 
(https://jamboard.google.com/) de Google. 

 

          

Figura 1.A. Ejemplo Jamboard    Figura 1.B. Ejemplo Miro 

 

 

https://miro.com/es/login/
https://jamboard.google.com/
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IV. DESARROLLO EN DIALOGFLOW 
 

A. Introducción a la plataforma 

 

1. Descripción 

Dialogflow es una plataforma con comprensión del lenguaje natural que facilita 

el diseño de una interfaz de usuario de conversación y su integración a cualquier 

aplicación para dispositivos móviles, aplicación web, sistema de respuesta de voz 

interactiva y más.  

Dialogflow puede analizar múltiples tipos de entradas de los usuarios, incluidas 

entradas de texto o audio (como las de un teléfono o una grabación de voz). También 

puede responder a los usuarios de varias maneras, ya sea a través de texto o con voz 

sintética. 

 

2. Consola de Dialogflow 

Dialogflow proporciona una interfaz de usuario web llamada consola de 

Dialogflow, conforme Figura 1 (https://dialogflow.cloud.google.com/). Se usa para 

crear, compilar y probar agentes. Para acceder a esta es imprescindible registrarse con 

una cuenta de Google. 

 
Figura 1. Acceso a la consola de Dialogflow. 

 

https://dialogflow.cloud.google.com/
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En la mayoría de los casos, debes usar la consola de Dialogflow si quieres 
compilar agentes, pero también puedes usar la API (Application Programming Interface) 
de Dialogflow a fin de compilar agentes para situaciones avanzadas. 

 

En la consola pueden realizarse las siguientes acciones: 

● Crear agentes, del inglés Agent, que definen la experiencia conversacional 
● Crear intents que asignan entradas del usuario a las respuestas 
● Crear entidades, del inglés Entities, para extraer datos útiles de las entradas del 

usuario 
● Controlar rutas de conversación con contextos, del inglés Context. 
● Agregar eventos, del inglés Events, que se activen mediante casos fuera de la 

conversación 
● Realizar integraciones, del inglés Integrations, en otras plataformas de 

conversación 
● Implementar el Fulfillment para conectar tu servicio cuando usas integraciones 
● Analizar el rendimiento del agente  
● Probar el agente a través del simulador 

 

 
3. Interfaz de Dialogflow 

Como se muestra en la Figura 2 a continuación, la consola está organizada en 
los siguientes tres paneles principales: menú lateral (1), panel central (2) y simulador 
(3).  

 

Figura 2. Interfaz de la consola de Dialogflow. 

2 

3 

1 

https://cloud.google.com/dialogflow/docs/agents-overview
https://cloud.google.com/dialogflow/docs/intents-overview
https://cloud.google.com/dialogflow/docs/entities-overview
https://cloud.google.com/dialogflow/docs/contexts-overview
https://cloud.google.com/dialogflow/docs/events-overview
https://cloud.google.com/dialogflow/docs/integrations
https://cloud.google.com/dialogflow/docs/analytics
https://cloud.google.com/dialogflow/es/docs/console#simulator
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o Menú de la barra lateral (izquierda (1)) 

Solo puedes seleccionar un agente a la vez, y lo seleccionas en la parte superior del menú 
de la barra lateral. Una vez que seleccionaste un agente, usas estas opciones de menú 
para compilar y administrar varios elementos del agente. Por ejemplo, si haces clic en 
Intents, verás una lista de intents para el agente seleccionado en el panel central. 

o Contenido principal (central (2)) 

Este panel muestra datos y controles de edición para la opción seleccionada en el menú 
de la barra lateral. Por ejemplo, si seleccionaste Intents, verás una lista editable de 
intents para el agente seleccionado. 

o Simulador de Dialogflow (derecha (3)) 

Para tener una conversación con tu agente, habla o escribe mensajes en el simulador de 
Dialogflow. Esta es una herramienta útil para probar que tu agente se comporte según 
lo esperado. Hay ejemplos del uso del simulador en muchas guías de inicio rápido y guías 
prácticas. 

 

 

B. Agente 

 

1. Definición 

Un agente de Dialogflow es un agente virtual que maneja conversaciones con los 
usuarios finales. Es un módulo de comprensión del lenguaje natural que entiende los 
matices del lenguaje humano. Dialogflow traduce el texto o el audio del usuario final 
durante una conversación a datos estructurados que tus apps y servicios pueden 
comprender. Un agente de Dialogflow se crea y diseña a fin de manejar los tipos de 
conversaciones requeridas para tu sistema. 

Un agente de Dialogflow es similar a un agente de un centro de llamadas 
humano. Deben ser entrenados para que se encarguen de las situaciones de 
conversación esperadas, y su entrenamiento no tiene que ser demasiado explícito. 

 La Figura 3 muestra la consola del DialogFlow para crear un agente.  
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Figura 3. Crear nuevo agente 

  

 

 

En la Figura 4 muestra la consola del DialogFlow donde se ingresa el nombre del 
agente, el idioma predeterminado, la zona horaria predeterminada y el proyecto de 
GCP, y haz clic en el botón Crear. Puedes cambiar la edición del agente después de la 
creación. 

 

 
Figura 4. Configurar idioma y zona horaria 

 

2. Creación y configuración 

Para crear un agente solo debes clicar en “Crear agente” en el menú a la 
izquierda (Figura 3). En el caso en que ya se hayan creado otros agentes, se deberá clicar  

 

https://cloud.google.com/dialogflow/docs/editions
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en el nombre del agente actual que mostrará un nuevo menú con la opción “Crear 
agente nuevo”. 

 

C. Intents 

 

1. Definición 

Un intent clasifica la intención del usuario final para un turno de conversación. 
Para cada agente se definen muchos intents; los intents combinados pueden manejar 
una conversación completa. Cuando un usuario final escribe o dice algo, lo que se 
denomina expresión de usuario final, Dialogflow hace coincidir la expresión del usuario 
final con el mejor intent en tu agente. La coincidencia de un intent también se conoce 
como clasificación de intent. 

 

Por ejemplo, se podría crear un agente meteorológico que reconociese y 
respondiera a las preguntas de los usuarios finales sobre el clima. Se podría definir un 
intent para las preguntas sobre el pronóstico del tiempo. Si un usuario final dijera “¿Cuál 
es el pronóstico?”, Dialogflow haría coincidir esa expresión del usuario final con el intent 
del pronóstico. También se puede definir el intent con el fin de extraer información útil 
de la expresión del usuario final, como una hora o ubicación para el pronóstico del 
tiempo deseado. Estos datos extraídos son importantes a fin de que el sistema realice 
una consulta sobre el clima para el usuario final. 

 

En la Figura 5, se muestra el flujo básico para detectar coincidencias de intents y 
responder al usuario final: 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

12 
 

 

0762_HIBA_6_E 
Proyecto cofinanciado por el Fondo Europeo de Desarrollo Regional (FEDER), 

Programa Interreg V-A España-Portugal 2014-2020 (POCTEP) 

 

 

 

 

 
Figura 5. Diagrama del flujo básico de interacción asistente-usuario 

 

2. Creación 

Para crear un intent, se deben seguir lo siguientes pasos: 

● En el menú de la barra lateral izquierda de la Figura 6, hacer clic en el botón “+” 
que aparece junto a Intents. 

 

Figura 6. Añadir un intent 

 

● Ingresar un nombre para el intent. El nombre del intent debe representar las 
expresiones de usuario final que reconoce. 

 

Figura 7. Configurar un intent 

 

● Hacer clic en Guardar (Save en inglés). 
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3. Contenido básico 

Un intent básico contiene los siguientes elementos: frases de entrenamiento, 

acciones, parámetros y respuestas. Uno más complejo puede incluir además contextos 

y eventos. En este apartado se van a explicar los tres primeros elementos. En el caso de 

los contextos y eventos estos van a desarrollarse en apartados propios más adelante. 

 

a) Frases de entrenamiento 

Las frases de entrenamiento son frases de ejemplo de algo que los usuarios 

finales podrían escribir o decir, lo que se denomina expresiones de usuario final. Para 

cada intent, se deben crear muchas frases de entrenamiento (ver Figura 8, add user 

expression). Cuando una expresión de usuario final se parece a una de estas frases, 

Dialogflow hace una coincidencia con el intent. 

Por ejemplo, la frase de entrenamiento “Quiero información” entrena a tu 

agente para que reconozca las expresiones de usuario final que son similares a esa frase, 

como “Obtener información” o “Necesito que me des información”. 

No es necesario definir todos los ejemplos posibles, porque el aprendizaje 

automático integrado de Dialogflow expande la lista con otras frases similares. Deben   

crearse al menos de 10 a 20 frases de entrenamiento (según la complejidad del intent) 

para que el agente pueda reconocer una variedad de expresiones de usuario final. 

 

 

Figura 8. Frases de entrenamiento 
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b) Acciones y parámetros 

Acción, del inglés action como se puede observar en la Figura 9, es un campo de 

conveniencia sencillo que ayuda a ejecutar la lógica en tu servicio. Cuando se compila 

un agente, se puede configurar este campo con cualquier texto que resulte útil.  

Cuando un intent coincide en el tiempo de ejecución, Dialogflow proporciona el 

valor de acción a tu solicitud de webhook1 de entregas o la respuesta de interacción de 

la API. Se puede utilizar para activar lógica específica en el servicio. 

 

Figura 9. Acciones y parámetros 

 

Cuando un intent coincide en el entorno de ejecución, Dialogflow proporciona 

los valores extraídos de la expresión del usuario final como parámetros. Cada parámetro 

tiene un tipo, llamado tipo de entidad, que dicta cómo se extraen los datos. A diferencia 

de la entrada sin procesar del usuario final, los parámetros son datos estructurados que 

se pueden usar fácilmente para realizar alguna lógica o generar respuestas. 

Cuando se compila un agente, se puede controlar cómo se extraen los datos 

mediante la anotación de las partes de tus frases de entrenamiento y la configuración 

de los parámetros asociados. 

Por ejemplo, ilustrados en las Figuras 10 y 11, vamos a considerar una frase de 

entrenamiento como “¿Cuál es el pronóstico para mañana en Córdoba?” Debe anotarse 

“mañana” con un parámetro date y “Córdoba” con un parámetro location. Cuando se 

anotan fragmentos de una frase de entrenamiento, Dialogflow reconoce que estos 

fragmentos son solo ejemplos de valores reales que proporcionarán los usuarios finales 

en el entorno de ejecución. Con una expresión de usuario final como “¿Cuál es el 

pronóstico para el viernes en Beja?”, Dialogflow extraería el parámetro date de 

“Viernes” y el parámetro location de “Beja”. 

 

1 Webhooks are services that host your business logic. During a session, webhooks allow you to use the data extracted by 

Dialogflow's natural language 
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Si compilas un agente con la consola, la mayoría de las anotaciones se crean de 

forma automática cuando agregas frases de entrenamiento que contienen fragmentos 

que pueden coincidir con un tipo de entidad existente. Estos fragmentos están 

resaltados en la consola. Se pueden editar estas anotaciones y parámetros si lo 

necesitas. 

 

 

Figura 10. Relación frases de entrenamiento y acciones y parámetros  

 

En la siguiente lista, se muestran los campos de una configuración de 

parámetros. Se incluyen ejemplos de la frase de entrenamiento "reservar una habitación 

el martes", en la que se anota "martes". 

o Obligatorio (Required): Marcar esta casilla si se requiere el parámetro para 

completar el intent.  

 

o Nombre del parámetro: nombre que identifica el parámetro. Ejemplo: date. 

 

 

https://cloud.google.com/dialogflow/docs/entities-overview
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o Entidad: tipo de entidad asociado con el parámetro. Ejemplo: @sys.date. 

 

o Valor: en la mayoría de los casos, esto se configura en una referencia de 

parámetro como $parameter-name, que se usa como marcador de posición para 

el valor extraído en el entorno de ejecución. Sin embargo, este campo también 

se puede usar para seleccionar valores alternativos. Ejemplo: $date. 

 

o Es lista: marca esta casilla si los valores se deben mostrar como una lista.  

 

o Mensajes (Prompts): Preguntas que el agente formulará al usuario final si no se 

proporcionó este parámetro. Este campo solo se usa si el campo Obligatorio está 

marcado.  

 

o Valor predeterminado: Valor por defecto del parámetro cuando el usuario final 

no proporciona un valor. Para cambiar el valor predeterminado con la consola, 

se debe colocar el cursor sobre la fila de parámetros y hacer clic en el menú de 

la derecha. 

 

 

c) Respuestas 

Los intents tienen un controlador de respuestas integrado que puede mostrar 

respuestas después de la coincidencia del intent. Esta característica solo admite 

respuestas estáticas, aunque puedes usar referencias del parámetro en estas respuestas 

para volverlas dinámicas en algún sentido. Esto es útil para resumir la información 

proporcionada por el usuario final. Por ejemplo, la respuesta de tu intent podría ser: “De 

acuerdo, te daré el pronóstico de lluvias para $date en $location”, ver Figura 11. 

 

En los casos en los que el código necesite realizar alguna acción o compilar una 

respuesta más dinámica, se debe usar una de las opciones de respuesta dinámica que 

se indican a continuación. Por lo general, los agentes usan una combinación de 

respuestas estáticas y dinámicas.  

 

Si defines más de una variación de respuesta para un intent, tu agente 

seleccionará una respuesta al azar. Debes agregar muchas variaciones de respuesta para 

que tu agente pueda realizar una mejor conversación. 
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Figura 11. Respuestas 

 

Mensajes de respuesta enriquecida 

Cada respuesta se define para la plataforma predeterminada o para la 

plataforma de una integración específica. Si no usas una integración, todas tus 

respuestas pueden usar la plataforma predeterminada. Si usas integraciones, cada una 

puede tener una respuesta única o se puede configurar para que use la respuesta 

predeterminada. 

Muchas de las plataformas de integración admiten mensajes de respuesta 

enriquecida específicos de las plataformas. Estos mensajes se pueden usar para 

proporcionar al usuario final más que solo respuestas de texto. Existe una variedad de 

tipos de respuestas para elegir. Por ejemplo, puedes mostrar imágenes, reproducir 

audio o proporcionar botones. Cada plataforma admite un subconjunto de los tipos de 

respuesta disponibles. 

En la Figura a continuación se muestra un ejemplo de los diferentes tipos de 

respuesta con los que cuenta la plataforma de Facebook que coinciden con las de 

Telegram, en este caso. 
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Figura 12. Tipos de respuesta en Telegram y Facebook 

 
 

4. Intents predeterminados 

Los dos intents que se mencionan a continuación se crean automáticamente 
cuando creas un agente (ver Figura 13): 

o Intent de bienvenida predeterminado: Este intent busca coincidencias cuando el 
usuario final inicia una conversación con tu agente. 

o Intent de resguardo predeterminado: Este intent busca coincidencias cuando el 
agente no reconoce una expresión del usuario final. 
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Figura 13. Intents predeterminados 

 

 

D. Entities 

 

1. Definición 

Cada parámetro de intent tiene un tipo, denominado tipo de entidad, que 
determina de forma exacta cómo se extraen los datos de una expresión de usuario final. 

Dialogflow proporciona entidades del sistema predefinidas que pueden coincidir 
con muchos tipos comunes de datos. Por ejemplo, hay entidades del sistema que 
coinciden con fechas, horas, colores, direcciones de correo electrónico, etcétera. 
También pueden crearse entidades propias personalizadas para detectar coincidencias 
en datos personalizados. Por ejemplo, podría definirse una entidad “especie” que 
coincida con los tipos de especies disponibles para la compra con un agente de un vivero. 

 

El término entidad se usa para referirse al concepto general de las entidades. 
Cuando se analizan los detalles de la entidad, es importante entender términos más 
específicos: 

o Tipo de entidad: Define el tipo de información que deseas extraer de la entrada 
del usuario. Por ejemplo, especie podría ser el nombre de un tipo de entidad. Al 
hacer clic en el botón “+” junto a Entities desde la consola de Dialogflow, se crea 
un tipo de entidad, ver Figura 14. Cuando se usa la API, el término tipo de 
entidad hace referencia al tipo EntityType. 

 
 

https://cloud.google.com/dialogflow/docs/intents-actions-parameters#params
https://cloud.google.com/dialogflow/docs/entities-system
https://cloud.google.com/dialogflow/docs/entities-custom
https://cloud.google.com/dialogflow/docs/reference/common-types#entitytypes
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o Entrada de entidad: para cada tipo de entidad, hay muchas entradas de entidad. 
Cada entrada de entidad proporciona un conjunto de palabras o frases que se 
consideran equivalentes. Por ejemplo, si especie es un tipo de entidad, puedes 
definir estas tres entradas de entidad: 

▪ opuntia 

▪ jazmin 

▪ poinsettia, flor de pascua, euphorbia pulcherrima 

Cuando se edita un tipo de entidad desde la consola de Dialogflow, cada línea de la 
pantalla es una entrada de entidad. Cuando se usa la API, el término entrada de 
entidad hace referencia al tipo Entity (EntityType.Entity o EntityType_Entity para 
algunos lenguajes de la biblioteca cliente). 

 
o Valor de referencia de una entidad y sinónimos: algunas entradas de entidad 

tienen múltiples palabras o frases que se consideran equivalentes, como el 
ejemplo anterior de poinsettia. Para estas entradas de entidad, debes 
proporcionar un valor de referencia y uno o más sinónimos. 

 

 

 

Figura 14. Entity  “Especies” 
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2. Tipo de entidades 

Hay varias opciones de entidades que cambian el comportamiento de la coincidencia 
de entidades y la extracción de datos. Estas opciones no pueden cambiarse para 
las entidades del sistema, ya que están preconfiguradas. Sin embargo, sí puedes 
cambiarlas para tus entidades personalizadas. Puedes crear diferentes tipos de 
entidades, según las opciones que selecciones: 

o Entidad de mapeo 

o Entidad de lista 

o Entidad compuesta (un tipo especial de entidad de lista) 

o Entidad de expresión regular 

 

También existen dos opciones que no determinan el tipo de entidad, pero afectan el 
comportamiento de la coincidencia de entidades: 

o Expansión automática 

o Coincidencia parcial 

 

a) Entidades de sistema 

Dialogflow proporciona muchas entidades del sistema para extraer los tipos 

comunes de las expresiones del usuario final. Por ejemplo, el tipo @sys.color se puede 

usar para extraer valores como “rojo” o “azul”. Puedes ver la lista completa de entidades 

del sistema en la referencia de las entidades del sistema. 

En la mayoría de las aplicaciones, los valores que proporcionan las entidades del 

sistema funcionan bien. Sin embargo, es posible que tu aplicación deba agregar otros 

valores para las entidades del sistema. Por ejemplo, es posible que quieras agregar 

“azul-verde” a la lista de valores para @sys.color. Algunas entidades del sistema se 

pueden extender para este propósito. 

 

b) Entidades personalizadas 

Pueden crearse entidades personalizadas para los datos de coincidencia 

específicos del agente. Por ejemplo, podría definirse un tipo de entidad especie que  

https://cloud.google.com/dialogflow/docs/entities-system
https://cloud.google.com/dialogflow/docs/entities-custom
https://cloud.google.com/dialogflow/es/docs/entities-options#map
https://cloud.google.com/dialogflow/es/docs/entities-options#list
https://cloud.google.com/dialogflow/es/docs/entities-options#comp
https://cloud.google.com/dialogflow/es/docs/entities-options#regexp
https://cloud.google.com/dialogflow/es/docs/entities-options#expansion
https://cloud.google.com/dialogflow/es/docs/entities-options#fuzzy
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detecte coincidencias con los tipos de especies que se pueden comprar mediante un 

agente de vivero. 

 

c) Entidades de sesión 

Una sesión representa una conversación entre un agente de Dialogflow y un 

usuario final. Durante una sesión se pueden crear entidades especiales denominadas 

entidades de sesión. Estas pueden extender o reemplazar los tipos personalizados de 

entidades y solo existen durante la sesión para la cual se crean. Dialogflow almacena 

todos los datos de una sesión, incluidas sus entidades, durante 20 minutos. 

Por ejemplo, si el agente tiene un tipo de entidad @fruit que incluye “pera” y 

“uva”, ese tipo de entidad podría actualizarse para incluir “manzana” o “naranja”, según 

la información que recopila el agente del usuario final. El tipo de entidad actualizado 

tendría la entrada de entidad “manzana” o “naranja” para el resto de la sesión. 

 

 

E. Contexto 

 

1. Definición 

Los contextos de Dialogflow son similares al contexto del lenguaje natural. Si una 

persona le dice "es de color naranja", necesita contexto para saber qué es de ese color. 

Del mismo modo, para que Dialogflow maneje una expresión de usuario final como esa, 

debe proporcionarse un contexto con el fin de que coincida de forma correcta con un 

intent. 

Mediante los contextos, se puede controlar el flujo de una conversación. Si se 

quieren configurar contextos para un intent, se deben establecer contextos de entrada 

y salida, que se identifican mediante nombres de strings. Cuando coincide un intent, se 

activan los contextos de salida configurados para ese intent. Mientras existan contextos 

activos, es más probable que Dialogflow coincida con intents configurados con contextos 

de entrada que correspondan a los contextos activos en ese momento. 
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2. Contextos de entrada y de salida 

Se aplican contextos de entrada y salida a los intents, como se puede observar en la 

Figura 15. En conjunto, estos contextos controlan el flujo de la conversación: 

o Los contextos de salida controlan los contextos activos. Cuando se detecta una 

coincidencia con un intent, se activan los contextos de salida configurados para 

ese intent. 

o Los contextos de entrada controlan la detección de coincidencias con intents. 

Mientras hay contextos activos, Dialogflow es más propenso a detectar 

coincidencias con intents configurados con contextos de entrada que sean un 

subconjunto de los contextos activos en el momento. 

 

 

Figura 15. Contextos de entrada y salida 

 

Los contextos te permiten hacer lo siguiente: 

o Controlar el orden de detección de coincidencias con intents 

o Crear intents para contextos específicos con las mismas frases de entrenamiento 

 

a) Contexto de salida 

Se pueden aplicar varios contextos de salida a un intent. Cuando se detecta una 

coincidencia con un intent, se activan los contextos de salida aplicados a ese intent. 

 

Referencias de parámetros para contextos activos.  

Cuando se detecta una coincidencia con un intent con contexto de salida, se 

pueden usar los valores de los parámetros recopilados como almacenamiento temporal 

con referencias de parámetros para contextos activos. Se podrá acceder a estos valores  
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durante futuras operaciones de coincidencia de intents, siempre y cuando el contexto 

permanezca activo. 

 

Vida útil 

Cada contexto activo tiene una vida útil que define la cantidad de turnos de 

conversación durante los que el contexto permanece activo. La vida útil predeterminada 

es de cinco turnos de conversación para los intents normales y de dos turnos de 

conversación en el caso de los intents de seguimiento. Puedes anular la duración 

predeterminada de cualquier contexto.  

Además, todos los contextos caducan 20 minutos después de su activación. 

Cuando se detecta una coincidencia con un intent que tiene un contexto de salida ya 

activo, se restablecen la vida útil y el temporizador de vencimiento de ese contexto. 

 

b) Contexto de entrada 

Mientras hay contextos activos, Dialogflow es más propenso a detectar 

coincidencias con intents configurados con contextos de entrada que correspondan a 

los contextos activos en ese momento. Las reglas detalladas de detección de 

coincidencia con intents son las siguientes: 

La lista de contextos de entrada de un intent debe ser un subconjunto de la lista 

de contextos activos en este momento para que se detecte la coincidencia. Esto también 

se aplica a los intents que no tienen contextos de entrada. 

En el caso de los intents que satisfacen la regla 1, es más probable que se detecte 

una coincidencia con aquellos cuya lista de contextos de entrada sea más similar a la 

lista de contextos activos en el momento. 

 

3. Intents de seguimiento 

Se pueden usar los intents de seguimiento a fin de establecer contextos para 

pares de intents de forma automática. Un intent de seguimiento es un elemento 

secundario del intent superior asociado. Cuando creas un intent de seguimiento, se 

agrega de forma automática un contexto de salida al intent superior y se agrega un 

contexto de entrada con el mismo nombre al intent de seguimiento.  

 



 

25 
 

 

0762_HIBA_6_E 
Proyecto cofinanciado por el Fondo Europeo de Desarrollo Regional (FEDER), 

Programa Interreg V-A España-Portugal 2014-2020 (POCTEP) 

 

 

 

Un intent de seguimiento solo coincide cuando el intent superior coincide en el 

turno anterior de conversación. También puedes crear varios niveles de intents de 

seguimiento anidados. 

Dialogflow proporciona muchos intents de seguimiento predefinidos para 

respuestas comunes de usuarios finales como “sí”, “no” o “cancelar”. También puedes 

crear tus propios intents de seguimiento para manejar respuestas personalizadas, como 

se puede observar en las Figuras 16, 17 y 18, llamadas de follow up. 

 

 

Figura 16. Ejemplo intents de seguimiento 

 

 

 

Figura 17. Intent “1_pedidomiel” 

 

 

 

Figura 18. Intent de seguimiento  “pedidomiel-yes” 
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F. Eventos 

 

1. Definición 

En condiciones normales, se detecta una coincidencia con un intent cuando una 
expresión de usuario final coincide con una frase de entrenamiento del intent. Sin 
embargo, también puedes activar intents mediante eventos. Los eventos se pueden 
invocar de muchas maneras. 

 

2. Tipos 

Existen dos tipos de eventos que se explican a continuación: 

o Eventos de plataforma: Estos eventos integrados los proporcionan 
las integraciones de la plataforma. Se invocan cuando se producen eventos 
específicos de la plataforma. Por ejemplo, la integración en Facebook invoca el 
evento FACEBOOK_LOCATION cuando un usuario final acepta o rechaza una 
solicitud para acceder a su ubicación. 

o Eventos personalizados: Son eventos que tú defines. Puedes invocarlos mediante 
una entrega o la API. Por ejemplo, puedes establecer una alerta temporizada 
durante una conversación, lo que invoca un evento en un momento 
determinado. Este evento podría activar un intent que alerta al usuario final 
acerca de algo. 

 

 

G. Fulfillment 

 

1. Fulfillment 

 

De forma predeterminada, tu agente responde a un intent coincidente con una 

respuesta estática. Si usas una de las opciones de integración, puedes proporcionar una 

respuesta más dinámica mediante la entrega.  

 

 

https://cloud.google.com/dialogflow/docs/events-platform
https://cloud.google.com/dialogflow/docs/integrations
https://cloud.google.com/dialogflow/docs/events-custom
https://cloud.google.com/dialogflow/docs/fulfillment-overview
https://cloud.google.com/dialogflow/docs/api-overview
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Cuando habilitas la entrega para un intent, Dialogflow responde a ese intent con 

una llamada a un servicio que hayas definido. Por ejemplo, si un usuario final desea 

programar un corte de cabello el viernes, el servicio puede verificar la base de datos y 

responderle al usuario final con información acerca de la disponibilidad para el viernes. 

Cada intent tiene una configuración que permite la entrega. Si un intent requiere 

alguna acción por parte del sistema o una respuesta dinámica, debes habilitar la entrega 

para ese intent. Cuando un intent sin entregas habilitadas tiene una coincidencia, 

Dialogflow usa la respuesta estática que definiste para ese intent. 

Cuando un intent con entregas tiene una coincidencia, Dialogflow envía una 

solicitud a tu servicio de webhook con información sobre el intent coincidente. El 

sistema puede realizar cualquier acción requerida y responder a Dialogflow con 

información sobre cómo proceder. Cuando la entrega está habilitada, la respuesta 

estática que definiste para el intent solo se usa si tu servicio de webhook falla. En la 

siguiente figura, se muestra el flujo de procesamiento de las entregas. 

 

 

Figura 19. Interacción agente - usuario 
 

1) El usuario final escribe o dice una expresión. 

2) Dialogflow hace coincidir la expresión del usuario final con un intent y extrae los 

parámetros. 

3) Dialogflow envía un mensaje de solicitud de webhook a tu servicio de webhook. 

Este mensaje contiene información sobre el intent coincidente, la acción, los 

parámetros y la respuesta definida para ese intent. 

 

 

https://cloud.google.com/dialogflow/docs/fulfillment-webhook#webhook_request


 

28 
 

 

0762_HIBA_6_E 
Proyecto cofinanciado por el Fondo Europeo de Desarrollo Regional (FEDER), 

Programa Interreg V-A España-Portugal 2014-2020 (POCTEP) 

 

 

 

4) El servicio realiza acciones según sea necesario, como consultas a las bases de 

datos o llamadas externas a la API. 

5) El servicio envía un mensaje de respuesta de webhook a Dialogflow. Este 

mensaje contiene la respuesta que se debe enviar al usuario final. 

6) Dialogflow envía la respuesta al usuario final. 

7) El usuario final ve o escucha la respuesta. 

 

 

2. Editor directo 

La consola de Dialogflow tiene un editor de código integrado, llamado editor 

directo, que puedes usar a fin de crear código de entrega, ver Inline Editor de la Figura 

20, y de implementar el código en Cloud Functions. Cloud Functions tiene cargos 

asociados, pero el servicio está disponible sin cargo hasta una cantidad significativa de 

invocaciones mensuales. Ten en cuenta que debes registrarte y proporcionar una cuenta 

de facturación válida. Puede cancelar la suscripción en cualquier momento. 

 

 

Figura 20. Fulfillment 

https://cloud.google.com/dialogflow/docs/fulfillment-webhook#webhook_response


 

29 
 

 

0762_HIBA_6_E 
Proyecto cofinanciado por el Fondo Europeo de Desarrollo Regional (FEDER), 

Programa Interreg V-A España-Portugal 2014-2020 (POCTEP) 

 

 

 

Cuando habilitas por primera vez el editor directo, se pre propagan en el código 

de la entrega de Node.js los controladores predeterminados para intents 

predeterminados que se incluyen en todos los agentes. El código también tiene 

instrucciones comentadas a fin de agregar controladores para intents definidos por el 

desarrollador. 

 

El editor directo está diseñado para pruebas de entrega y prototipos simples. 

Una vez que estés listo para compilar una aplicación de producción, debes crear un 

servicio de webhook. 

 

 

3. Servicio de webhooks 

Para usar entregas en un sistema de producción, debes implementar y aplicar un 

servicio de webhook, de acuerdo con la Figura 21. Para administrar la entrega, el servicio 

webhook debe aceptar solicitudes JSON y mostrar respuestas JSON como se especifica 

en esta guía. El flujo de procesamiento detallado para las entregas y los webhooks se 

describe en el documento de descripción general de las entregas. 

 

 

Figura 21. Configuración Webhook 
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H. Integraciones 

 

1. Definición 

Dialogflow se integra a muchas plataformas de conversación populares como 
Google Assistant, Slack y Facebook Messenger. Si deseas compilar un agente para una 
de estas plataformas, debes usar una de las muchas opciones de integraciones. No 
tienes que manejar las interacciones directas con el usuario final, por lo que puedes 
enfocarte en crear tu agente. El manejo de las interacciones con los usuarios finales varía 
según la plataforma de la integración, así que debes consultar la documentación 
correspondiente a tu caso para obtener más detalles. 

 

2. Tipos 

Existen varios tipos de integraciones de Dialogflow: 

Integraciones de telefonía incorporadas de socios: Estas integraciones son creación 

de socios de Google en colaboración con Google. Google no ofrece asistencia para ese 

tipo de integraciones. Para obtener asistencia, deberás comunicarte con el propietario 

de la integración. Algunas de estas integraciones de telefonía están disponibles como 

integraciones en un clic. Las integraciones en un clic requieren un solo clic para habilitar 

desde Dialogflow, seguida de los pasos de configuración que requiere el socio. Están 

disponibles las siguientes integraciones de socios de Google: 

o AudioCodes (un clic) 

o Avaya (un clic) 

o Genesys 

o SignalWire (un clic) 

o Twilio 

o Voximplant (un clic) 

 

Integraciones incorporadas de Dialogflow: Estas integraciones tienen 

compatibilidad total con Dialogflow y se configuran con la consola. Las siguientes 

opciones están disponibles: 

o Dialogflow Messenger 

o Dialogflow Phone Gateway 

o Demostración web de Dialogflow 
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o Messenger de Facebook 

o Workplace de Facebook 

o Asistente de Google (heredado) 

o Hangouts Chat 

o LINE 

o Slack 

o Telegram 

 

Integraciones de código abierto contribuidos por Google: estas integraciones de 

código abierto provienen de Google. Puedes bifurcarlas, modificarlas y publicar tus 

propias integraciones. Estas son integraciones heredadas integradas, por lo que aún se 

pueden seleccionar algunas de ellas como plataformas para respuestas de intents. 

Google colaboró con las siguientes integraciones: 

o Kik 

o Skype 

o Spark (Cisco Webex) 

o Mensajes de IP de Twilio 

o Mensajería de texto de Twilio 

o Twitter 

o Viber 

 

Integraciones independientes: Estas integraciones no están incorporadas y son 

creadas por otras organizaciones e individuos. También puedes crear una integración 

personalizada con la API de Dialogflow. Google no ofrece asistencia para ese tipo de 

integraciones. Para obtener asistencia, deberás comunicarte con el propietario de la 

integración. 

 

I. Conexión a base de datos 

 

Con Dialogflow existe la posibilidad de conectar nuestro asistente virtual a una 

base de datos para poder registrar información que se extraiga del usuario, ofrecerle al 

usuario información que ya esté en la base de datos e incluso modificar, añadir o 

eliminar elementos de la misma. 
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Debido a la existencia de múltiples opciones a continuación se van a mencionar 

solo algunas de ellas. 

 

1. BigQuery 

BigQuery es un sistema que sirve esencialmente para almacenar un gran 

volumen de datos e integrar el análisis de datos a través de algoritmos tales como el 

machine learning y business intelligence entre otros. 

Funciona en una arquitectura sin servidor y permite ejecutar búsquedas SQL para 

consultar datos, sin la necesidad de preocuparse por la infraestructura del mismo. 

Los pasos iniciales para acceder a usar dicha herramienta se presentan a 

continuación. 

o Es necesario tener registrada una cuenta de Google. Al principio se obtienen 

300€ gratuitos, con los que se podrán probar, ejecutar e implementar cargas de 

trabajo. Posterior a ese periodo de pruebas se debe pagar por el servicio. 

 

o A continuación, se deberá crear un nuevo proyecto o seleccionar un proyecto ya 

existente. Nos dirigimos a la página de Google Cloud Console, ver Figura 22, a 

selector de proyectos, ver Figura 23. 

 

 

 

Figura 22. Google Cloud Platform (https://cloud.google.com/). 

 

 

https://cloud.google.com/
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Figura 23. Crear o seleccionar un proyecto 

 

o Después deberás habilitar la API BigQuery. En caso de ser un proyecto nuevo se 

habilitará automáticamente. 

 

o Y por último, y de forma opcional, podrás habilitar una facturación para el 

proyecto. No importa si no quieres hacerlo ya que, si quieres hacer una prueba 

con los pasos anteriores, Google Console te habilita una zona de pruebas. 

 

 

a) Crear conjunto de datos 

En este apartado se va a mostrar cómo crear un conjunto de datos en BigQuery 

para luego integrarlo en Dialogflow.  

En este caso, se han usado datos de una tienda que se dedica a vender miel de 

diferentes tipos, precios y formatos.  

En las figuras a continuación se muestra el proceso a seguir para crear los datos. 
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Figura 24. Acceso a BigQuery 

 

 

 

 

Figura 25. Crear un conjunto de datos I 
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Figura 26. Crear un conjunto de datos II 

 

 

 

 

Figura 27. Información sobre el conjunto de datos 
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Figura 28. Crear tabla a partir de un fichero excel 

 

 

 

 

Figura 29. Esquema de la tabla 
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Figura 30. Visualización de la tabla 

 

 

 

 

Figura 31. Realizar consulta 
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Figura 32. Visualización de consulta 

 

b) Integración en Dialogflow 

En este apartado veremos cómo integrar nuestra base de datos de BigQuery en 

Dialogflow. En primer lugar, compartiremos los datos y los haremos públicos (ver Figuras 

33-35). 

 

Figura 33. Compartir datos 
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Figura 34. Añadir participantes 

 

 

 

Figura 35. Añadir participante “allusers” y definir rol 

 

En segundo lugar, nos dirigimos al intent que queramos conectar con la base de 

datos y al final del mismo habilitamos las dos opciones del apartado de Fulfillment 

(Figura 36). 
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Figura 36. Habilitar Fulfillment en el intent 

 

A continuación, nos dirigimos al apartado de Fulfillment del menú de la izquierda 

y habilitamos el Inline Editor. En este encontraremos dos archivos: package.json y 

index.js. En ellos haremos las modificaciones correspondientes para conectar el intent 

con BigQuery (Figura 37).  

 

 

 

Figura 37. Configuración del Fulfillment 
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2. Botize 

Botize es una herramienta pensada para automatizar tareas en Internet sin 

necesidad de tener los conocimientos técnicos que de otra manera sería necesario. No 

requiere programación y dispone de una lista de fórmulas que pueden incorporarse 

rápidamente. 

Botize permite crear hasta 3 tareas de manera gratuita. Cada una de ellas puede 

personalizarse desde el panel de control. Esta herramienta permite realizar tareas con 

Dialogflow en multitud de plataformas como Gmail, GoogleSheets, Line, etc. 

En el caso de Dialogflow, Botize permite realizar tareas automáticas con 

GoogleSheets como responder al usuario con datos existentes en el fichero, extraer 

información del usuario y añadirlo al fichero e incluso eliminar y/o modificar elementos 

del mismo. 

 

 

Figura 38. Botize (https://botize.com/es). 

 

 A continuación, se adjunta el enlace a dos videotutoriales que propone Botize: 

o Cómo crear una tarea que responda al usuario con información existente en una 

hoja de cálculo 🡪 https://www.youtube.com/watch?v=5qYEkY4-FfE 

o Cómo crear una tarea que extraiga información al usuario y la incluya en una 

hoja de cálculo 🡪 https://www.youtube.com/watch?v=AXNGfes19ac 

 

https://botize.com/es
https://www.youtube.com/watch?v=5qYEkY4-FfE
https://www.youtube.com/watch?v=AXNGfes19ac
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3. Otros 

Otras posibilidades son conectar nuestro asistente de Dialogflow con Datastore 

de Google o con MySQL.  

Es importante destacar que alojar una base de datos en un servidor web exige 

en la mayoría de los casos el pago por dicho servicio.  

 

 

 

V. APLICACIONES DOCENTES 
 

Los asistentes virtuales pueden aplicarse en multitud de ámbitos como la 

medicina, la asistencia técnica, el comercio, el marketing, etc.  

En este caso, nos centraremos en las aplicaciones que pueden tener los 

asistentes virtuales en el ámbito de la educación. A continuación se mencionan algunas 

de las posibles aplicaciones que pueden tener en la educación. 

 

A. Asistencia y resolución de dudas  

 

Una de las funcionalidades más sencillas pero efectivas que puede tener un 

asistente virtual es el de resolver dudas a los estudiantes sobre una materia o asunto 

en concreto. 

El asistente podría ayudar y/o resolver dudas sobre: 

o Temario de una asignatura: Empleo del asistente virtual como herramienta de 

apoyo a la enseñanza mediante la resolución y aclaración de conceptos de una 

materia concreta. 

o Trámites administrativos. En este caso el asistente podría ayudar al estudiante 

a realizar diversos trámites administrativos para / con la institución (escuela, 

instituto, universidad, academia, etc) guiándole en dichos procesos como 

pueden ser, por ejemplo, la matrícula a un curso, entrega de documentos, etc. 
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B. Resolución y análisis de dudas 

 

Además de asistir y resolver dudas al estudiante nuestro asistente nos va a 

permitir analizar las interacciones de los usuarios gracias a la herramienta Dialogflow 

que cuenta con varias posibilidades de análisis.  

 

De esta manera, a partir del análisis de las interacciones se podrá conocer qué 

preguntan los estudiantes, lo cual permitirá: 

o En el caso de resolución de dudas de una materia en particular podremos 

conocer cuáles son los conceptos y/o temas que generan más dudas en el 

alumnado de modo que el docente pueda considerar reforzar dichos 

conceptos. 

o En el caso de asistencia en trámites administrativos mejorar la atención al 

estudiante al entender cuáles pueden ser los procesos administrativos que 

generan más problemas. 

 

C. Ejercicios de control 

 

Otra aplicación de los asistentes virtuales que resultaría de gran interés es 

emplearlo para hacer ejercicios de control.  

El asistente propondría ejercicios de diversa dificultad al estudiante. Este 

devolvería una respuesta al mismo que guardaría en una base de datos a la que 

estuviera conectado y a la que tuviera acceso el mismo docente. 
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