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Resumen

El uso de los chatbots se encuentra mas presente en la vida diaria en diferentes ambitos y en el
educativo no se queda atras, por lo que el presente trabajo consta de cuatro capitulos que se
describen a continuacidn y tratan justo del desarrollo de un chatbot con orientacién educativa para
alumnos de nivel superior de la Universidad Autbnoma Metropolitana (UAM).

El capitulo 1 presenta aspectos fundamentales, como son la motivacion, el planteamiento del
proyecto, los objetivos, la metodologia, los objetivos de esta investigacion y por dltimo un glosario

de palabras que pueden ser poco familiares.

En el capitulo 2 estd enfocado en la busqueda de la literatura relacionada a los chatbot, donde se
encontraron diversas definiciones de lo que es un chatbot, asi como una breve explicacion del
surgimiento del chatbot gracias a Alan Turing y su forma de ver a las maguinas como pensantes.
A lo largo del tiempo, diferentes investigadores y desarrolladores han creado chatbots con multiples
fines. Uno fue el educativo, para el cual se han desarrollado chatbots en todo el mundo como apoyo
a los estudiantes, con propoésitos administrativos y de ensefianza. Estos desarrollos implican la
introduccion de técnicas de inteligencia artificial que ayudan a que el chatbot sea capaz de

proporcionar la respuesta que el estudiante busca.

Debido al interés que se tiene en la educacién superior por mejorar el aprendizaje, se propone crear
un chatbot educativo para cursos universitarios, que apoye tanto a los alumnos como a maestros.
Esto se trata en el capitulo 3 se describen las propuestas mencionadas. Ademas, se incluyeron
elementos importantes como modelos de procesamiento de lenguaje natural con clasificadores que
ayudan a seleccionar la mejor respuesta. Los clasificadores utilizados fueron Bayes Ingenuo y
BERT porque se tomaron de una plataforma genérica para disefiar chatbots. Otros elementos a
considerar fueron los niveles cognitivos de recordar y comprender por los cuales el alumno debe
de pasar para el mejor entendimiento del tema revisado dentro del chatbot. Por ultimo, los estimulos

extrinsecos que motivan al estudiante en persistir en su aprendizaje.
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En el capitulo 4 se muestra el resultado final de la creacion del chatbot y las pruebas para saber el
porcentaje de éxito que tiene al hacerle una pregunta y que conteste de acuerdo a lo que se le
pregunto, esto se realizdé mediante pruebas de desempefio para cada uno de los clasificadores Bayes
Ingenuo y BERT, en este dltimo se utiliz su version en el idioma Inglés implementandolo en
idioma espafiol y analizar su funcionamiento. Como resultado, se obtuvo un chatbot educativo que
contiene temas de una Unidad de Ensefianza Aprendizaje (UEA) del posgrado de Ciencias y
Tecnologias de la Informacion. Después, para comprobar que esta propuesta de chatbot educativo
contribuye en mejorar el proceso de ensefianza aprendizaje, se probo con tres grupos de estudiantes
de la UAM, el chatbot mostraba contenido de un curso de posgrado, donde un grupo nunca habia
tomado el curso, otro recién lo habia aprobado y el tercer grupo ya habia aprobado la materia hace
un afo. Se evaluaron los conocimientos de los tres grupos antes y después de interactuar con el
chatbot. Estas evaluaciones estadisticas fueron mediante la prueba de T de Student, donde

compraré si las medias de las calificaciones de ambos tests eran diferentes.

Se compararon las calificaciones del Pre-test con las calificaciones del Pos-test y se observé un
mejor desempefio después del uso del chatbot. Esto se comprobd mediante pruebas estadisticas t
de student, las cuales ponen en contraste las medias de las calificaciones del Pos-test contra las
calificaciones del Pre-test y estas pruebas indicaron que el Pos-test tuvo mayor calificacion. El
grupo experimental A paso de tener 6.86 de calificacion a 9.72. El grupo experimental B pasé de
5.93a8.9, y el grupo C pasé de 6.2 a 8.0. En cuanto a la opinion de los estudiantes con respecto
al chatbot, expresaron una aceptacion general por él, ya que lo encuentran atractivo, Util y son de
su agrado los estimulos visuales y escritos utilizados dentro del chatbot. Les gusté que refuerza lo

visto en clase y aclara sus dudas.
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CAPITULO I. Introduccién

1.1 Motivacidén

La principal de las motivaciones para indagar sobre los chatbots fue el uso y el desarrollo que han
tenido en los ultimos afios, no como una moda, sino como herramienta fundamental para la
sociedad actual y el futuro. Como se puede ver en la Figura 1, a partir del siglo XXI el uso ha

incrementado, sin embargo, es a partir del afio 2016 que su uso aument6 de forma drastica [1].

Documents by year

Decuments

0 eeesee
1966 1971 1976 1981 1986 1991 199 2001 2006 2011 2016 2021

Year

Figura 1. Crecimiento de uso de chatbots. [1]

En una encuesta de 2018 realizada a 452 lideres de servicios, disefiada por Gartner, se encontrd
que el 68% de ellos indican que los bots y VCA (Virtual Customer Assistants) seran mas
importantes en los proximos dos afios [2]. En la Figura 2 presentan al chatbot como una de las
tecnologias que tendrd mas importancia en el futuro, que esta en la etapa de que se adopte en
nuestras vidas y su valor actual es mediano. Por otro lado, el color verde indica que tiene mayor

importancia a futuro que otro tipo de tecnologias.
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Figura 2. Uso futuro de chatbots. [2]

Otro estudio realizado por Gartner incluyé a los chatbots dentro de los cinco robots mas importantes

dentro de los siguientes afios, que evolucionan a partir de 2022, la lista completa se presenta a

continuacion en orden de importancia [3]:

@ Los chatbots

€ Robo-advisors

€ Robots voladores
€ Robots comerciales
€ Robots quirtrgicos

Debido al amplio desarrollo y uso de los chatbots ha sido posible adaptarlos a la vida de las
personas de diferentes partes del mundo, obteniendo altos niveles de eficiencia. De manera
lamentable, los chatbots aiin no han sido parte de las nuevas tecnologias en México, en particular
dentro del sector educativo que ya se he visto beneficiado por su uso en otros paises, por lo cual,
resulta relevante, pertinente e innovador desarrollar un chatbot propio para ubicar a México dentro
de los paises que usan tecnologias avanzadas e innovadoras en la educacion. Un chatbot educativo
proporciona la unién entre un modelo educativo y la inteligencia artificial para beneficio de los

estudiantes. Este chatbot es una forma de innovar la manera en que los alumnos aprenden fuera del

aula y de ese modo aportar un beneficio para la educacion superior.
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1.2 Planteamiento del proyecto

En los tiempos actuales, se ha desarrollado un nuevo paradigma de educacion en linea, lo que lleva
a enfrentar nuevos retos donde se sugiere adaptar los procesos de ensefianza y aprendizaje [4]. La
integracién de la tecnologia dentro de la educacion y las aulas ha sido uno de esos retos (durante
varios afios) que enfrentan los docentes y en general los institutos dedicados a la educacion [5].

En la Tabla 1, se muestran los porcentajes del abandono escolar de la educacion superior en México
desde el ciclo escolar 2012-2013 hasta el ciclo escolar 2021-2022. Se nota en los Gltimos 3 afos,
el abandono. Esto indica que existe un problema dentro de la educacion superior en cuento a la

retencion de los alumnos y su continuacién con los estudios.

Tabla 1. Porcentajes de abandono escolar en educacion superior [6]
2012-2013 | 2013-2014  2014-2015 2015-2016 @ 2016-2017  2017-2018 @ 2018-2019 @ 2019-2020 @ 2020-2021 @ 2021-2022

7.2 8.0 6.9 7.0 7.2 8.4 7.9 8.4 8.8 8.5

Antes de la pandemia por COVID-19, en el ciclo escolar 2019-2020 hubo un fuerte porcentaje de
abandono (8.4%), durante la pandemia es el porcentaje mas alto registrado (8.8%) y en el dltimo
ciclo escolar fue de 8.5%. Sin embargo, indistinto de la pandemia, los porcentajes de abandono
siguen siendo altos en comparacién con afios anteriores. El reto es disminuir el rezago y los

alumnos continden con los estudios.

Por ello es importante la implementacién de nuevas tecnologias que apoyen a los estudiantes con
materiales e informacion relevante para su aprendizaje, ya que, si tiene necesidad de faltar a clase,
puede estar al tanto de los contenidos que se tocaron durante su ausencia y asi seguir la linea de
aprendizaje. Por otro lado, las herramientas educativas forman parte de la nueva era del aprendizaje,
si se ofrece un esquema mediado por tecnologia que apoye las tutorias brindando asesoria y

orientacion, se podria intervenir para disminuir el rezago.

Por lo anterior, es fundamental vincular la perspectiva tecnolédgica y pedagdgica, considerarlas

inseparables y necesarias para mejorar la calidad del aprendizaje. De esa manera, es posible,
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integrarlas a las mejores practicas en las instituciones educativas, ya que la educacion es vista como

un proceso Y la tecnologia es como un vehiculo para su facilitacion [7].

Con el uso de la inteligencia artificial (I1A) dentro del campo educativo, los alumnos podrian tener
un software especializado que les auxilia en el tema de estudio, y los profesores serian capaces de
identificar los temas con los cuales los alumnos tienen mas problemas y asi pueden redirigir sus

técnicas pedagogicas para un mejor aprovechamiento escolar [8].

Acorde con los resultados de diversas investigaciones, sefialan que el uso de sistemas inteligentes
dentro de la educacion ha dado pauta a que los procesos de ensefianza y aprendizaje mejoren [4].
Gracias a los avances de la IA, el Machine Learning, el procesamiento de lenguaje natural (PLN),
etc. se han desarrollado herramientas innovadoras para distintos &ambitos, destacando en el presente
trabajo para la educacion [5]. Los chatbots forman parte de la innovacion educativa y se consideran

herramientas de gran apoyo a la formacion de los estudiantes [5] [9].

Los chatbots han existido desde hace varios afios, de hecho, en 1966 se propone el primer bot [10],
sin embargo, su popularidad se ha ido incrementando de forma exponencial, y en la actualidad,

gracias a las mejoras que la 1A, son capaces de dar respuestas mas efectivas.

Existen diferentes estudios donde se demuestra que los chatbots educativos mejoran de forma
notable el rendimiento de aprendizaje de los estudiantes, ya que es un entorno individual que
conduce a mejores resultados que en el aula fisica. Esto se comprob6 haciendo pruebas a
estudiantes, antes y después del uso del chatbot, y los resultados de las calificaciones fueron

superiores que las de los alumnos que aprendieron en el aula tradicional [11].

Sin embargo, en México son pocos los desarrollos realizados para creaciones de chatbots
educativos, y es interesante conocer si en este pais un chatbot también ayuda a reforzar
conocimientos y mejora el rendimiento de los estudiantes, en especial en la Universidad Autébnoma
Metropolitana (UAM), dado que la vida estudiantil de estos tiempos reclama cada vez més una

educacion instantanea, personalizada y adecuada diversidad de temas.

Ademas, en la actualidad se requieren de herramientas que den la posibilidad de un aprendizaje
autonomo, y que los profesores habituados a dictar sus clases de forma presencial ven necesario

avanzar y recurrir al uso de un entorno tecnoldgico y un conjunto de herramientas digitales que han




@ %ﬂ,}i} CONACYT

Casa aiviertn o liamipn M
UNIVERSIDAD AUTGNOMA METROPOLITANA PC,TI

transformado el espacio educativo de una manera sorprendente e innovadora. Esta innovacion se
puede conseguir mediante la elaboracion de materiales educativos para ser utilizados en la red y
que sirvan a los alumnos como mediadores de un aprendizaje que, de forma gradual, se volvera

mas autdbnomo Yy estratégico.

Este proyecto tiene como objetivo crear un chatbot educativo para nivel licenciatura y posgrado,
alimentado con el conocimiento y experiencia del docente, que el estudiante pueda utilizar para
aprender de manera auténoma, estara disponible en la red y el estudiante puede acceder al
contenido para repasar los temas vistos. Compartir la informacién de manera virtual es una forma
moderna y actual que se practica para mayor accesibilidad a contenidos. Y se ha comprobado que

los chatbots mejoran la productividad siendo un mecanismo interactivo y eficiente.
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1.3 Metodologia empleada

En el presente proyecto de investigacion, se realizd, el estudio de antecedentes mediante una
revision de literatura especializada de los trabajos relacionados con los chatbots a nivel nacional e
internacional. Se analizaron tanto las herramientas con las que se programan los chatbots, como
aspectos importantes para su desarrollo, caracteristicas, ventajas y usos. Basado en el estudio de

los chatbots revisados, se plante6 la metodologia propia para el desarrollo de un chatbot educativo.

Con la informacion de los chatbots educativos ya hechos en otras instituciones y que han sido
publicados, asi como de la revision de los clasificadores propuestos que son Bayes ingenuo y
BERT, se cre6 un modelo tecnolégico-educativo para cursos universitarios, el cual incluye los
elementos necesarios para el disefio e implementacion de un chatbot, tanto en la parte tecnoldgica

como de la parte educativa.

Para el componente educativo, se reviso la taxonomia de Bloom, de la cual se extrajeron los niveles
de conocimientos a implementar en el chatbot, ademas se hizo la revisién de estudios de casos que
también forma parte de la estrategia educativa. Se llevaron a cabo varios experimentos para
determinar las caracteristicas adecuadas y asi obtener el mejor funcionamiento del chatbot, tanto

cuando se emplea el clasificador Bayes Ingenuo como cuando se usa BERT.

Por altimo, el chatbot con el mejor desempefio fue preparado con temas de una UEA y puesto a
prueba en un experimento en el cual participaron 3 grupos. El grupo A conformado por alumnos
que recién habian tomado la UEA, el grupo B eran alumnos que ya habian tomado y acreditado la

UEA en algin momento y el grupo C eran alumnos que nunca habian tomado la UEA.
En sintesis, para el desarrollo de la metodologia se llevaron a cabo cinco pasos:

Revision de la literatura sobre chatbots, en especial los chatbots con un objetivo educativo.
Eleccién de una plataforma para la creacion de chatbots.
Desarrollo del chatbot con Bayes ingenuo y BERT.

Experimentos para obtener un chatbot que responda de manera adecuada al usuario.

LA o

Evaluacién del chatbot con alumnos.
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1.4 Objetivos

O Objetivo general
O Implementar un chatbot educativo para cursos universitarios
O Objetivos particulares
O Proponer una metodologia de desarrollo para un chatbot educativo

O Crear un modelo tecnoldgico-educativo que contribuya en el proceso de ensefianza
aprendizaje del curso de Seminario de Ciencias y Tecnologias de la Informacion

con un chatbot para cursos universitarios

O Comeparar los clasificadores Bayes Ingenuo y BERT para el funcionamiento de un

chatbot

O Hacer pruebas de evaluacion del chatbot educativo con estudiantes universitarios




@ i;{"_x.} CONACYT

Casa aiviertn o liamipn
UNIVERSIDAD AUTGNOMA METROPOLITANA PC,TI

1.5 Glosario de términos

Bayes Ingenuo: Algoritmo probabilistico basado en el teorema de Bayes utilizado para resolver

problemas de clasificacion. También conocido como Naive Bayes.

BERT: Significa Representacion de Codificador Bidireccional de Transformers y es un algoritmo
de clasificacion basado en redes neuronales, empleado sobre todo para tareas de procesamiento de

lenguaje natural.

Chatbot: Programa disefiado para mantener una conversacion con un usuario a traves de una

interfaz, donde el usuario pregunta y el programa responde.

Clasificador: Programa de software disefiado con herramientas de inteligencia artificial que

determina la clase o grupo al cual pertenece una nueva entrada de usuario.
PCyT]I: Posgrado en Ciencias y Tecnologias de la Informacién.

Deep learning: También llamado aprendizaje profundo, es un subcampo del Machine Learning,
permite a los programas de software formarse a si mismos para realizar tareas mediante la

exposicion de redes neuronales de varias capas a cantidades grandes de macrodatos.

Escenario: Propuesta de un porcentaje de muestras validas y muestras no validas para todos los
modelos PLN del chatbot.

Inteligencia artificial: Un sistema o maquina que intenta imitar la inteligencia humana para
realizar tareas y asi presentar las mismas capacidades como el razonamiento, aprendizaje,

creatividad, etc.

Machine learning: También llamado aprendizaje automatico. Es parte de la inteligencia artificial

con algoritmos que analizan, aprenden y aplican.

Modelo o Modelo PLN: Estructura que contiene muestras de ejemplos de oraciones o preguntas

que puede dar el usuario. Cada modelo creado trata un tema diferente.
Muestra: Ejemplo de una oracion o pregunta dentro de un modelo.

Muestra valida: Ejemplo de una oracion o pregunta dentro de un modelo y este ejemplo es

adecuado para el tema para el cual fue creado el modelo.
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Muestra no vélida: Ejemplo de una oracion o pregunta dentro de un modelo y este ejemplo no es

adecuado para el tema para el cual fue creado el modelo.

Naive Bayes: Clasificador probabilistico basado en el teorema de Bayes utilizado para resolver

problemas de clasificacion. También conocido como Bayes ingenuo.

Transformer: Es un modelo de Deep learning, con una arquitectura de redes neuronales basado

en la autoatencion, el cual se emplea para el PLN.

PLN: Procesamiento de Lenguaje Natural, es una rama de la inteligencia artificial que estudia la
forma en cémo las méaquinas usan la lengua y la comprensién del lenguaje, basado en aspectos

cognitivos humanaos.

UEA: Unidad de Ensefianza Aprendizaje o también conocida como “materia” para diferentes

instituciones escolares.
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CAPITULO II. Estado del arte

2.1 Definicion de chatbot

Dado que la palabra “Chatbot” es el tema principal del presente trabajo, s hecesario comenzar por
conocer las definiciones que le han dado al paso del tiempo diversos autores. A continuacion, se

presentan las definiciones que consideramos brindan una comprension sobre el concepto.

El chatbot se puede definir como un software que ayuda a los humanos a entablar una conversacion
coherente con la maquina utilizando un lenguaje natural como el idioma inglés, o espafiol, por
ejemplo. Donde la conversacion puede ser con amplio vocabulario y una amplia gama de temas, es
decir, un chatbot se usa para crear un asistente de 1A que entabla una conversacién en tiempo real

sobre cualquier tema o situacion [12].

También se define al chatbot como un mecanismo que se muestra al usuario mediante una interfaz
conversacional, conectada a un nimero determinado de algoritmos [13]. Por otro lado, un chatbot
también puede ser definido de una forma simple como un robot de chat, donde hay comunicacién
de un usuario con un programa de computadora y es sencillo, ya que el usuario pregunta y el chatbot

responde [14]. Este concepto se representa con la Figura 3.

10
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Hacer
pregunta

Chatbot

Figura 3. Diagrama de un chatbot. [14]

Un chatbot también es conocido como talkbot, chatterbox, bot, IM o entidad de conversacion
artificial [15], sin embargo, todos estos nombres no son tan conocidos, se hizo méas popular el

término de chatbot.

Ya que un chatbot es un programa disefiado para interactuar con los usuarios respondiendo
preguntas, trata de resolver el problema de convertirse en un intermediario y ayudar a los usuarios
a hacerse mas productivos [10]. Sin embargo, hoy en dia la mayoria de los chatbots estan disefiados
para el idioma inglés [16].

Para este proyecto, se utiliza la propia definicion de chatbot como un programa con IA que cuenta
con una interfaz para comunicarse con los usuarios, proporcionar informacion y tener una
conversacion que le permita responder a las preguntas del usuario, ademas de mostrar imagenes,
enlaces y retroalimentacion y con la opcién de que el usuario pueda moverse con botones o con

mas preguntas.

11
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2.2 Comienzos de los chatbots

Los origenes del concepto de chatbot iniciaron con Alan Turing, quien fue descifrador de codigos,
filosofo y pionero de la informatica. El naci6 el 23 de junio de 1912 en Londres. Desde muy
pequefio era capaz de estudiar ciencias y matematicas, lo que lo llevo a ganar varios premios [17].
En 1936, Alan Turing publica el articulo “Sobre nimeros computables, con una aplicacion del

problema de Entscheidung”, en el que expuso lo que se convertiria en la maquina de Turing [18].

Al principio, el chatbot era un término que se referia a programas de ordenador, que simulaban el
lenguaje humano con la ayuda de un sistema de didlogo basado en texto, sin embargo, con la
introduccién de smartphones y aplicaciones maviles, el término de chatbot se usa ahora como una

aplicacion de mensajeria en lugar de programas informaticos puros [10].

En principio, Turing sugeria que las computadoras tendrian capacidad necesaria para pensar
siempre y cuando estuvieran programadas de forma correcta y tuvieran el nivel adecuado de
velocidad y memoria suficiente [17]. En 1950, Turing comenzd a preguntarse Si un programa
informatico podia hablar con un grupo de personas sin que se dieran cuenta de que su interlocutor
eraartificial; a esto se le llama Prueba de Turing. Se dice que esta prueba de Turing es la generadora
de los chatbots [1], este concepto es adjudicado a la publicacion de Alan Turing titulada

“Computing Machinery” [19].

Por otro lado, en [20] se comenta que Turing se planted la pregunta: ¢ Las maquinas pueden pensar?
Y mudltiples han sido los intentos con el enfoque de la IA y en particular para los chatbots. Entonces
cuando un programa imita de manera convincente al ser humano como un compafiero de
conversacion, se dice que este programa pasé la Prueba de Turing [21]. Asi fue como, en 1950,
Alan Turing popularizé la idea de pasar la Prueba de Turing, y con ello también se populariz6 la
idea de un chatbot [22].

A partir de eso, fueron varios los intentos para crear un chatbot que pasara la Prueba de Turing
[21]. El primero en pasar la prueba fue el chatbot llamado Eliza desarrollado por el profesor del
MIT Joseph Weizenbaun en el laboratorio de 1A, en 1966 [22]. Eliza también fue el primer chatbot

conocido de manera publica [21].

12
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En la Tabla 2 se muestran diferentes chatbots a lo largo de la historia que han pasado la prueba de
Turing, incluyendo a Eliza.

Tabla 2. Primeros chatbots y algunas caracteristicas [1]

Nombre Afo  Desarrollador Caracteristicas
Joseph e Simul6 operacion de psicoterapeuta
Eliza 1966 Weizenbaun e Coincidencia de patrones Yy selecciona
[20] respuesta de plantillas

e Simulaba un paciente con esquizofrenia
e Respuestas basadas en sistema de

Parry 1972 Kenneth Colby suposiciones y respuestas emocionales

[23] activadas por el cambio de peso en las

expresiones del usuario

e Simulaba un chat humano natural de una
Rollo Carpenter manera interesante, entretenida y divertida

Jabberwacky | 1958 [19] e Coincidencia de  patrones  textuales,

respondiendo en discusiones previas

e Jugador artificial para charlar
Tinymud 1991  Jim Aspnes [24] e Busca una coincidencia de respuesta con

nodos en la red y respuestas fijas [24]

e Desempefio papel de psicologo

Dr Sbaitso 1992 Creative Labs e Uso de tarjetas de sonido y mostraba las voces
digitalizadas
1995 Richard Wallace e Crea conversaciones sofisticadas y es de
ALICE

[23] [20] cbdigo abierto

13
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e Basado en emparejamiento de patrones.
Lenguaje de marcado de IA (AIML) [25]

e Ayuda a las personas con tareas practicas
diarias
SmarterChild | 2001 | Colloquis Inc. Recuperaciéon de informacion de bases de

datos

14
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2.3 Componentes de chatbots

La interfaz utilizada por chatbots se basa en la estructura de conversacion humana que se observa
a través del PLN [26]. EI PLN permite que los algoritmos puedan comprender, interpretar y
manipular el lenguaje humano, ademas, los chatbots mas avanzados pueden aprender de

conversaciones mediante la implementacion de Machine o Deep Learning [26].

La creacion de un chatbot empieza con la generacion de una base de datos que contiene grandes
cantidades de texto, por ejemplo, todos los dialogos que se puedan conseguir contenidos en obras
en espafol. A partir de estos textos se crea un diccionario que contiene cada una de las palabras
dentro de la base de datos, y a cada palabra le asocia un nimero o vector. Més adelante se emplea
alguna técnica de Machine Learning, como redes neuronales u otras técnicas de clasificacion, para
obtener un algoritmo que reciba frases, las convierta a valores numéricos, y aprenda el tipo de

respuesta que debe dar a partir de los didlogos que se le proporcionaron.

Por otro lado, para que un chatbot funcione de forma correcta debe tener los siguientes

componentes [20][26]:

« Inteligencia artificial: Técnica que puede hacer uso de lenguaje natural y que define el

procesamiento del didlogo

« Experiencia de usuario (UX): Realiza la conversacion lo mas natural, inteligente y ldgica

posible gracias a una interfaz que permite la interaccion entre el bot y el usuario

* Interfaz de usuario (Ul): Componente o sistema por el cual el usuario ve y/o escucha la

conversacion y puede escribir o hablar para interactuar

» Disefio conversacional: Disefio basado en conversaciones humanas

15
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2.4 Ventajas de los chatbots

Algunas ventajas que tiene un chatbot son las siguientes [27]:

X/
L X4

X/
L X4

Reduccion de costos: es posible atender demandas basicas sin recurrir a humanos,
disminuyendo asi el flujo de llamadas a los call centers y la necesidad de tener empleados
online para la atencion al cliente por internet

Lenguaje e interrelacion: es mas facil establecer una comunicacion y el cliente se siente
mas comodo, mejorando la receptividad entre ellos y la tecnologia

Compromiso: un robot es capaz de reproducir una atencion humana de excelencia,
cautivando al consumidor

Escalabilidad: es automatico, esta disponible para interactuar con el publico durante 24
horas al dia los 7 dias de la semana, permitiendo innumerables conversaciones simultaneas
sin espera

Personalizacion: la empresa puede personalizar al chatbot de acuerdo con su perfil para
aproximarse al publico objetivo

Motivacion: a diferencia de los empleados que precisan mantenerse motivados para
alcanzar metas y cumplir objetivos, los chatbots no precisan estimulos

Calidad en la atencién: puede convertirse en el “mejor vendedor” de la empresa, aclarando
las dudas de los clientes creando filtros inteligentes y enviando informacién relevante a los
consumidores

Reconoce el historial de compras, interacciones e intereses del usuario facilitando sus

sugerencias

2.5 Campos de aplicacion de los chatbots

Los chatbots se pueden utilizar en diferentes campos enlistados a continuacion [14]:

(]

==

Educacion: Como herramienta de aprendizaje, ya que la informacion necesaria para la
educacion se puede almacenar en la base de datos y ser recuperada en cualquier momento

consultando el chatbot

16
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E Negocios: Brinda soluciones comerciales de manera eficiente, donde la empresa puede

0 D

o o

o

0

mejorarlo y asi el crecimiento de la organizacion aumentara

Entretenimiento: Las personas chatean en linea con el chatbot cuando estan aburridas y
buscan divertirse

Aprendizaje de idiomas: El idioma a aprender se almacena en la base de datos y asi se
puede aprender preguntandole al chatbot

Medicina: Resuelve problemas relacionados con la salud

Seguros: Para reclamos, obtencion de pdlizas, localizacion de proveedores y sucursales y
estado de la poliza [28]

Transporte: Para reservacion, verificacion de viaje, anélisis de trafico, detalle de lugar
reservado [28]

Ecommerce: Manejo de consultas, seguimiento de pedidos, realizar pagos, presentar
quejas [28]

Otras aplicaciones que se mencionan en [5] y [27], tienen una amplia gama de roles dentro de la

comunidad y organizaciones, entre los cuales estan: Entretenimiento, Gobierno, Soporte técnico y

Capacitacion.

2.6 Ventajas de los chatbots educativos

Como se vio en la seccion anterior, los chatbots han sido disefiados para diversas funciones o

finalidades. En la educacion, el uso de los chatbots proporciona muchos beneficios tanto para los

docentes como para los alumnos, algunas ventajas se enlistan a continuacion:

X/
°

X/
o

Mejora la productividad, la comunicacion, el aprendizaje, la asistencia docente eficiente y
minimiza la ambigiiedad de la interaccion [28]

Permite adaptarse a la evolucidn, estilos de vida, economia, tecnologia y necesidades de los
estudiantes [28]

17
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% Se ha demostrado que los estudiantes presentan una mejora en el aprendizaje en
comparacion con otras técnicas de aprendizaje a distancia [5]. EI chatbot ayuda a mejorar
de forma signifiativa el rendimiento de aprendizaje de los estudiantes [11]

++ Disponibles 24 horas sin estar sujetos a la tutoria conversacional con un profesor [5]

“ Refleja innovaciones tecnoldgicas actuales para brindar educacion, en cualquier lugar, en
cualquier momento y para cualquier persona [5]

¢+ El uso del chatbot es mas efectivo en lo que se refiere al aprendizaje frente a la modalidad
de videos [5]

% Resultan dtiles y efectivos como asistentes educativos en roles que no requieren que
respondan preguntas practicas demasiado complejas [29]

% Los estudiantes creen mas en la informacién recibida del chat que en los motores de
busqueda [29]

¢+ Es un medio eficaz para estimular el interés de los estudiantes por el aprendizaje [11]

¢+ Los estudiantes pueden gestionar su progresion de aprendizaje y los cursos de forma libre

para adaptarse a su estilo de aprendizaje personal, lo que mejora la eficiencia y el

compromiso del aprendizaje [30]

2.7 Tipos de chatbots en entornos educativos

Los chatbots educativos pueden distinguirse dependiendo de la funcién que desempefien, ya que
se han utilizado asi en afios recientes, por lo que los dos tipos de chatbots educativos son los
siguientes [20]:

Con intencionalidad educativa son los que funcionan de manera directa como agentes que apoyan
a la ensefianza y el aprendizaje, donde pueden funcionar como tutores que dan resolucion de dudas,
motivan el aprendizaje, ademas de que son un apoyo durante el proceso de aprendizaje de los
alumnos [20]. Este tipo de chatbots también desempefian el papel de proporcionar programas que
ejercitan los conocimientos adquiridos [20], es decir, funcionan como profesores de un aula

tradicional y ponen en préctica los conocimientos aprendidos.
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También se tienen los que son sin intencionalidad educativa, que son diferentes a los anteriores
mencionados, ya que sin intencionalidad se refiere a que actian mas como un agente administrativo
0 de apoyo para orientar al estudiante en actividades como organizar horarios, recordatorios,

preguntas frecuentes sobre procesos de inscripcion o nuevo ingreso [20] .

2.8 Chatbots educativos

Hablando en especial de los chatbots educativos, se han utilizado en diferentes entornos como por

ejemplo [25]:

= El aprendizaje de idiomas

= Agentes de coaching relacionados con la salud

= Para proporcionar retroalimentacion a los estudiantes
= Aprendizaje de lenguajes de programacion

= Apoyo administrativo

=  Aumentar la motivacién de los estudiantes

A continuacion, se describen algunos chatbots educativos desarrollados en los Ultimos afios:

Un chatbot conocido es Jill Watson, fue desarrollado en 2016 por el profesor Ashok K. Goel, para
estudiantes de una maestria del Instituto de Tecnologia de Georgia; esta basado en la estructura de
programacion de Watson de IBM, el cual es capaz de resolver preguntas frecuentes y rutinarias en
los foros de discusion de la clase [31]. Ayuda de manera personalizada a estudiantes de nivel
universitario. Analiza el nivel de avance del estudiante para dar una ayuda apegada a sus

necesidades. Este programa es una guia basada en los temas donde los alumnos tienen mas dudas

[8].

En [32] presentan un prototipo de chatbot, desarrollado en 2018 hecho por el departamento de
ingenieria de la Universidad de Salerno, para apoyar a los estudiantes durante sus actividades de
aprendizaje que funciona como e-Tutor para cursos de Fundamentos de Informatica y Redes de
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Computadoras. Utiliza un front-end, un back office y una base de conocimientos. Identifica de
forma automatica las necesidades de los estudiantes gracias al PLN. Por ejemplo, cuando un
alumno necesita un material en especifico, lo consulta con el chatbot y este le responde con un
mensaje o archivo adjunto. Evaluaron el chatbot utilizandolo un semestre con un grupo de

estudiantes, teniendo como resultado un porcentaje aceptable de aprobacion en el curso.

Uno de los chatbots usados en el contexto universitario es el de [26], en el que desarrollan un campo
inteligente en el 2020, que incluye un chatbot que responde dudas a los estudiantes de manera
rapida y efectiva, ya que conoce toda la informacion de cada uno de los alumnos, asi como, los
avances presentados en cada asignatura. A los profesores les permite realizar un seguimiento de la
evolucion de sus estudiantes. Ademas, realiza acciones integradas como combinar el calendario
escolar y la informacion disponible en el sitio web de la universidad para conciliar los datos y

confirmar una tutoria con un profesor.

El chatbot desarrollado por [30] tuvo la intencién de que fuera un asistente de aprendizaje
electrénico. No solo responde preguntas de aprendizaje, sino que realiza funciones como
prondsticos meteoroldgicos, recomendaciones de estudios, registro de progreso de aprendizaje y
notificaciones de cursos. Para que este chatbot funcione, tiene como motor principal PLN que esta
basado en dos modelos diferentes, uno basado en la recuperacién y otro modelo QANEet, este Gltimo
es un modelo de comprensidn de lectura y respuesta a preguntas. El modelo de recuperacion QANet
se usa en especial para respuestas generales y charlas cotidianas que hacen que se sienta como tener
un compafiero de clase o0 un amigo en la escuela. Mientras que el modelo basado en la recuperacion
responde las preguntas de los estudiantes con respuestas especializadas, precisas, profesionales y

sostenibles relacionadas con el curso de e-learning.

Jaicob es un chatbot para el aprendizaje de ciencias de datos y aprendizaje automatico, el cual se
desarrolla mediante PLN. Para la parte pedagdgica, se identifico que las definiciones son conceptos
que forman parte de los procesos de aprendizaje; los ejemplos proporcionan apoyo a los alumnos
y las charlas triviales ayudan a una comunicacion mas significativa. Para la parte tecnoldgica tiene

una base de conocimientos (KB) sobre el tema, también tiene un médulo de preguntas y respuestas
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(QA) que extrae el significado de los datos del requisito del alumno y analiza las preguntas
utilizando un clasificador de actos de habla que selecciona el médulo al que se delega la pregunta
y por ultimo los modulos generan una respuesta a la solicitud del estudiante. El chatbot fue
evaluado con una muestra de alumnos, donde encontraron que su sistema responde de manera
eficaz [25].

Otro ejemplo de chatbot, es Infobot, fue implementado en diferentes plataformas sociales como
Telegram, Facebook Messenger y Line. Utiliza PLN mediante dialogflow y funciona con dos
componentes, uno es un motor de inferencia y el otro una base de conocimientos. Su principal
objetivo es responder preguntas sobre los materiales de un curso introductorio de redes que el
profesor disefié con anticipacién. También puede responder preguntas sobre la logistica del curso,
por ejemplo, horarios de clases y lugares de diferentes grupos de tutorias, contacto de los maestros,
fechas y detalles del examen, y fechas de entrega de diferentes cursos. Los estudiantes pueden
iniciar sesion con su cuenta y luego pedir el diagrama de horarios de su grupo de tutoria, pedir la
puntuacion de su prueba intermedia o preguntar por el lugar de las conferencias. En la evaluacion
preliminar que se realizé en ese trabajo, la mayoria de los participantes estan de acuerdo en que el
Infobot puede actuar de manera efectiva como un tutor en linea [33].

Asi también, existen los chatbots especificos para aprendizaje de los estudiantes, como es el caso
de Xiaowen, chatbot para el aprendizaje de vocabulario de chino mandarin mediante la plataforma
Line, su informacion esta basada en tres capitulos de un libro de practicas. Xiaowen fue evaluado
con dos grupos de estudiantes, un grupo control y un grupo experimental. EI grupo experimental
fue asignado para aprender de manera autbnoma con el chatbot, mientras que el grupo de control
uso el chatbot por menor tiempo con un maestro en el aula. Se aplico una prueba de retencion, y se
utilizo un analisis estadistico ANOVA para comparar ambos grupos, el resultado fue que el uso del
chatbot reporté mejoras significativas frente a una clase tradicional, los alumnos tuvieron mejor

retencion del vocabulario chino [11].

Por otra parte, esta el desarrollo del chatbot llamado Tribuchat, empleado en estudiantes de la

carrera de contabilidad, que tiene como objetivo el aprendizaje de la normativa tributaria. Este
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chatbot cuenta con PLN que esta basado en reglas de decision en el contexto del e-learning. En el
estudio del chatbot se aplicé una prueba preliminar a todos los alumnos, un grupo experimental,
que utilizé videos para su aprendizaje y un grupo de control que utilizo el chatbot. En la aplicacion
del pos-test a ambos grupos para medir la diferencia de aprendizaje, el grupo que utilizo el chatbot
fue més efectivo en el aprendizaje frente a la modalidad de videos explicativos [5].

Por otro lado, se han desarrollado chatbots con plataformas como Python-bot, este chatbot tiene
como objetivo ayudar a programadores novatos a aprender programacion en Python, solo
conceptos y estructuras basicas. Este chatbot esta desarrollado utilizando la plataforma Snatchbot
y emplea PLN en modelos predefinidos dentro de esta plataforma para cada entidad e intencion
que se requiere. En la investigacion, desarrollaron una evaluacion que muestra que la gran mayoria
de los estudiantes percibe que la herramienta es facil de usar, mejora la I6gica y sus habilidades de
programacion en Python [9].

En otra investigacion se desarrolla un chatbot con el objetivo de responder preguntas asociadas a
la universidad y presentar calificaciones, esto para la plataforma de mensajeria de Facebook
Messenger [34]. Utiliza PLN y Machine Learning, donde las técnicas utilizadas son el dominio de
dispositivos, el buen juicio difuso, la coincidencia de muestras y la evaluacion de sentimientos.
Utiliza una red LSTM (Long Short Term Memory), la conversion de palabras en vectores, la
conversion a mindscula de todas las letras, la lematizacion, un diccionario de palabras, un modelo
secuencial y un modelo entrenado. Por otro lado, los autores hacen un analisis de rendimiento que
involucra volumen de actividad del chatbot, tasa de uso por sesién abierta, volumen de la sesion de
la audiencia objetivo, duracion de la conversacion, tasa de consecucion de objetivos, tasa de no

respuesta y preguntas mas frecuentes.

Por ultimo, un proyecto importante que se realiz6 en la UAM unidad Iztapalapa fue un chatbot sin
intencionalidad educativa, el cual surge de la necesidad de mejorar la eficiencia en los procesos de
comunicacion y gestion escolar. En él participaron estudiantes de servicio social, un profesor
responsable, un encargado de difusion y un encargado de Sistemas Escolares, este Gltimo

proporciond la informacion, ya que el chatbot fue para esa area. Esta misma iniciativa se
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implementd en cada una de las unidades de la Universidad, comenzando por Iztapalapa y
replicandose en las demas. Este chatbot cuenta con una interaccion a traves de menus y cabe
destacar que al principio no contaba con PLN, pero se ha continuado trabajando para mejorarlo e

integrarle técnicas de IA para que sea un chatbot que reciba preguntas de los estudiantes.

En la Tabla 3 se incluyen algunos chatbots con un uso especifico encontrados en la literatura.

Tabla 3. Chatbots educativos desarrollados y su uso especifico

Chatbot Uso especifico

EduBot [33] Curso de introduccidn a la programacion en MATLAB
Responde preguntas sobre los materiales del curso y
LenoBot [33] ) ] )
permite aprender de forma directa estos materiales
Anne G. Neering [20] Disefiado para estudiantes de ingenieria
Duolingo [20] Aprendizaje de idiomas

Recordatorio de fechas de entrega, horarios, material o
Course Q [20]

eventos

) Resuelve problemas matematicos y proporciona
Got it study [30]

instrucciones paso a paso

_ ) Administra cursos de estudiantes, crea horarios, establece
Deakin Genie [30]

recordatorios, da informes sobre algln aviso del curso

Tutor virtual para guiar e instruir a los estudiantes
AutoTutor [30]

mientras aprenden en plataforma de e-learning
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2.9 Aprendizaje a distancia (e-learning)

Dado que, el objetivo de este proyecto es desarrollar un chatbot con fines educativos, en el siguiente
subcapitulo se describe el aprendizaje a distancia, ya que el chatbot tiene el beneficio de que el
alumno puede aprender a través de él sin estar dentro de un aula y conectarse desde cualquier punto

y a cualquier hora.

La educacion 4.0 implica que el sistema educativo integre en su plan la IA, esto aunado a que la
nueva educacion esté centrada en el alumno y ya no en el profesor como se hacia desde siempre
[28]. La educacién debe adaptarse a la evolucion que hay en el nuevo estilo de vida, economia,
tecnologia y necesidades de los estudiantes [28] . Durante la Gltima década, la IA ha sido méas
utilizada como soporte del e-learning debido a sus mdultiples aplicaciones, lo que ha despertado el

interés de muchos investigadores [32].

El aprendizaje remoto, es cuando sucede un aprendizaje fuera del salon de clases tradicional, donde
hay una separacion fisica del profesor con los estudiantes y se apoyan del uso de tecnologias web
[5]. En [4] lo llaman modelo de aprendizaje electronico, o electronic learning o e-learning, y lo
definen como el uso de las tecnologias de internet para entregar un amplio conjunto de soluciones
que mejoran el conocimiento y el desempefio. Su desarrollo se lleva a cabo como una solucién y

asi poder evitar que haya un atraso en las actividades de los estudiantes con respecto a sus estudios
[5].

Durante la contingencia de COVID en 2020, la UAM realiz6 un proyecto llamado Proyecto
Emergente de Ensefianza Remoto (PEER), en el cual, los profesores adaptaron sus clases de aula a
clases virtuales. En la presentacion de dicho proyecto, se mostraron soluciones creativas e
innovadoras, cumple con ser contingente, multi-tecnoldgico, flexible e incluyente. Toma lo mejor
del modelo presencial y lo enriquecieron con medicion tecnoldgica, con el objetivo de cumplir con
la Jornada Nacional de Sana Distancia que dispuso la Secretaria de Salud. Este fue un paso que dio
la Universidad al abrir las puertas al entorno digital, y convirtieron sus clases en un aprendizaje

remoto.

E-learning proporciona, en linea, los contenidos de los cursos y ya se ha desarrollado para

escenarios de aprendizaje mixto (en linea y presencial). Esto ayuda a reducir la carga de trabajo de
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los profesores, ya que pueden asignar y evaluar tareas a los estudiantes de forma automatica [35] ;

esto es muy conveniente, ya que el nimero de alumnos hoy en dia va aumentando [34].

Los sistemas de e-learning como los chatbots son capaces de proporcionar un entorno interactivo
e individual [35]. Por su tecnologia, se consideran como una innovacion importante en el e-learning
y como una solucién innovadora que conecta a la tecnologia con la educacion [32]. En la actualidad
se ha visto un incremento en el uso de chatbots en plataformas de e-learning con la finalidad de
apoyar el aprendizaje de los estudiantes [32]. En [31] mencionan que se ha demostrado que la
tecnologia del chatbot muestra un potencial importante, ya que se considera como una herramienta

de ensefianza y aprendizaje en la educacion a distancia y en linea.

Los chatbots se han convertido en una de las formas méas convenientes para los estudiantes de la
actualidad, ya que rectifican las dudas con el chatbot sin apoyo humano y en cualquier momento,
en ese sentido es tanto Util para estudiantes como para docentes [34]. Es asi como el chatbot mejora
el rendimiento préctico de e-learning [34].

La definicion que se toma de e-learning para este proyecto es como un modelo innovador y flexible
que tiene un entorno digital capaz de proporcionar clases en linea , que ayuda al profesor a mostrar
el contenido de las clases a distancia, evaluar exdmenes y tareas, apoyado del uso de las tecnologias

web.

2.10 Estudio de casos

El estudio de casos (EC) es una estrategia didactica que ayuda al estudiante a hacer una conexion
entre la teoria y la practica, donde se involucra a consciencia durante el proceso y con su propio
aprendizaje. Para ello, el docente tiene que disefiar y adaptar los casos partiendo tanto del contexto
formativo de los estudiantes y sus caracteristicas, como de los contenidos de aprendizaje que
respondan al objetivo buscado. La situacion real debe incluir un problema, una oportunidad, un
desafio, o la toma de una decision fundamentada desde la teoria consultada y la experiencia del
estudiante [36].
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En [37] definen a los casos como situaciones problematicas en las cuales los alumnos tienen que
involucrarse para analizarlas. Mientras que en [36] definen a los casos como escenarios basados en

problemas reales.

La preparacion, la discusion y la reflexion individual se ven reflejados en el estudiante mediante el
uso del estudio de casos [37]. Ya que el estudiante juega el papel de responsable del desarrollo de
sus conocimientos y habilidades, mientras que el docente tiene el papel de mentor y orientador, es

quien construye los casos [36].

El caso puede ser ficticio, construido o adaptado por el docente, incorporando descripciones de
hechos, acontecimientos, valoraciones y opiniones. Sin embargo, serd mas eficaz cuanto mayor sea
la conexion con el mundo real [36]. Ademas, debe estar relacionado con los objetivos de

aprendizaje propuestos en el curso [36].

El estudio realizado por [38] recomienda que un caso debe cumplir con algunos requisitos
indispensables para generar interés: debe ser verosimil, real, controversial, comprensible, concreto,

claro y tener niveles de complejidad.

Los casos pueden ser de diferente tipo y diversos temas, por lo cual puede recurrirse a la consulta
de especialistas de otras disciplinas para su realizacion; con su intervencion se puede generar un

mejor aprovechamiento en la experiencia del aprendizaje [36].

Por otro lado, en [38] se demostré que el estudio de casos tiene mucho valor en la ensefianza
universitaria actual, en la bibliotecologia y las ciencias de la informacién, debido a que hace que
el estudiante desarrolle un pensamiento critico y esté preparado para situaciones reales que se

presentan en el futuro mundo profesional.

También [38] demostrd que el estudio de casos mejora de forma significativa el aprendizaje de los

contenidos de los cursos.

Para este proyecto, se toma la definicidn de estudio de casos como propuestas relacionadas al curso
planteadas por el profesor para que el alumno reflexione y resuelva una situacion real o ficticia,

Ilevandolo a una solucion de este mediante las estrategias que analizd en el curso. Este caso puede
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tener diferentes niveles de complejidad, debe ser claro, donde habra una conexion entre la teoria y

la préctica.

2.11 Herramientas para crear chatbots

El desarrollo de los chatbots es un punto que le interesa al programador o desarrollador, dado que
es una parte central e importante para su creacion; los chatbots se pueden desarrollar en cualquier
lenguaje de programacion o utilizar una plataforma que no necesite conocimientos de codificacion

y asi utilizar un entorno de desarrollo visual [21].

Hoy en dia, existen diversas plataformas que permiten el desarrollo de chatbots, cada una con
diferentes requisitos y/o caracteristicas. Algunas plataformas son las siguientes [20]:

Snatchbot: Plataforma web gratuita, no se debe tener conocimiento en programacion

o [o

Lex: Plataforma web de Amazon, gratuita en la etapa de prueba y con bajos costos después.
No se necesitan conocimientos en programacion

Tensorflow: Software abierto y gratuito. Se debe tener conocimiento en programacion

oD o

Messenger: Plataforma de Facebook gratuita, no se debe tener conocimiento en
programacion

Wit.ai: Plataforma web gratuita, no se debe tener conocimiento en programacion

o o

Azure: Plataforma web de Microsoft, gratuita hasta los 10 mil mensajes. Se necesita un

poco de conocimiento en programacion

0

Watson: Interfaz de compilacién de IBM, gratuita hasta los 10 mil mensajes. Se debe tener

conocimiento en programacion

IO

Dialogflow: Plataforma web gratuita para pequefias y medianas empresas. No se debe tener

conocimiento en programacion [28]

2.12 Snatchbot

SnatchBot es una plataforma que crea bots conversacionales a nivel empresarial, se fundé en 2015

con el siguiente principio esencial en mente: lograr que cualquiera, tanto desarrolladores como
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individuos o empresas, puedan crear bots sin necesidad de saber mucho o nada de codificacion. En

la actualidad trabaja tanto con empresas pequefias como con lideres mundiales [39].

Espera que supere las expectativas de los consumidores mediante el desarrollo de bots
conversacionales que ofrezcan experiencias entretenidas al mantener conversaciones que al mismo

tiempo proporcionan informacion relevante [39].

En Snatchbot definen a un chatbot como un asistente que se comunica a través de texto 0 mensajes
de voz, un compariero virtual que se integra en sitios web, aplicaciones o servicios de mensajeria
instantanea y ayuda a las organizaciones a estrechar la relacion con sus clientes [39]. Snatchbot
utiliza PLN para que el chatbot sea capaz de hacer algo mas que seguir las ramas de una
conversacion con guion. EI PLN es lo que le permite al chatbot entender el significado de la

declaracion de un usuario y actuar en consecuencia [39].

Aunque se trata de una plataforma de cddigo cerrado, se puede inferir que sigue un proceso
parecido al descrito con anterioridad para el entrenamiento de los bots: El desarrollador debe
introducir las frases que debe entender el chatbot para poder comunicarse con el usuario final, y
después se usan técnicas de clasificacion para entrenarlo. En el caso de Snatchbot tiene integrado

Bayes ingenuo y BERT.

Para que el chatbot desglose una frase y pueda obtener su significado, se tienen que examinar las
partes esenciales de la frase. Otra estrategia para mejorar el desempefio del chatbot, usada de sobra
por investigadores en IA, consiste en entrenarlo para que aprenda a distinguir entre entidades e
intenciones [39]. Una entidad en una frase es una palabra o combinacion de palabras que
representan una categoria, como persona, nombre, marca, lugar, etc. Los modelos de PLN son

excelentes para identificar entidades y pueden hacerlo con una precision casi humana [39].

Por otro lado, la intencion de una frase es el propdsito o el objetivo de la declaracion. Cada
intencion relaciona una afirmacion con una tarea [39]. Para que el PLN funcione para propdsitos
particulares se definen todos los tipos de Entidades e Intenciones que el chatbot debe reconocer

para comunicarse de forma adecuada con el usuario. Para lograr un desempefio adecuado, es
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necesario crear maltiples modelos de PLN, uno para cada entidad o intencidn que se necesite, para
que el chatbot los identifique. Los modelos son ilimitados, tantos como se requieran para cubrir
cualquier necesidad del usuario. Ademas, existen modelos pre-entrenados dentro de Snatchbot
[39].

A continuacién, en la Tabla 4 se muestra un ejemplo de como el chatbot identifica una entidad y
una intencion.

Tabla 4. Ejemplo de entidades e intenciones

Entidades Intenciones

En una frase, una entidad es un objeto del Es el propésito o el objetivo de la

mundo real que se puede nombrar. declaracion.
Entrada: “Muéstrame las noticias de hoy de Entrada: “Muéstrame las noticias de hoy de
EU)’ EU”

Entidad: “EU” es una ubicacion La intencion es "Mostrar las noticias"

“hoy” es una fecha

El chatbot de este ejemplo requiere un modelo PLN de entidad que le permita reconocer paises, 0
lugares en general. Si “EU” se encuentra dentro de dicho modelo el chatbot entendera la ubicacion
solicitada, en otro caso no sabra qué hacer. De igual forma, requiere de otro modelo PLN con

palabras relacionadas con fechas, que le permita identificar la palabra “hoy” como una entidad.

Por otro lado, para reconocer una intencion el chatbot necesita un modelo con multiples ejemplos
de enunciados que el usuario puede usar para solicitar informacién. En el ejemplo de la Tabla 3 se
entiende 