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RESUMEN

Un chatbot es un sistema inteligente con-
versacional capaz de simular y procesar una con-
versacion humana de forma escrita o hablada,
permitiendo a sus usuarios interactuar con servi-
cios digitales como si estuvieran tratando con
otra persona real. Estos pueden ser tan sencillos
como un pequeflo programa que responde pre-
guntas con una linea de texto, como un gran y
sofisticado asistente digital que aprende y rela-
ciona conceptos a partir de la informacion que
recibe y procesa logrando altos niveles de perso-
nalizacién e “inteligencia”.

El chatbot propuesto serd capaz de res-
ponder consultas y entregar formularios a los in-
teresados en los cursos y trabajos disponibles de
la oficina de empleo local en Caleta Olivia utili-
zando lenguaje natural ameno y sencillo de se-
guir, también tomando en cuenta posibles reco-
nocimientos erroneos de intenciones y pudiendo
aprender de ellos.

Palabras clave: Inteligencia; Comunicacion;
Redes Neuronales; NPL, Chatbot.

CONTEXTO

La linea de trabajo se lleva a cabo en el La-
boratorio de Tecnologias Emergentes (Lab-
TEm), Instituto de Tecnologia Aplicada (ITA)
de la Unidad Académica Caleta Olivia Universi-
dad Nacional de la Patagonia Austral, en el
marco del Proyecto de Investigacion 29/B273
“Ciudades inteligentes y sostenibles: iniciativas

y desafios”. Este proyecto se desarrolla en
cooperacion con el LIDIC de la UNSL, y el
Grupo NEO de la UMA (Espaia).

1. INTRODUCCION

El objetivo principal de toda herramienta
es facilitar el desempefio de una tarea; y pode-
mos ver a la tecnologia como un proceso o capa-
cidad de transformar o combinar algo existente
para construir algo nuevo. Por lo tanto, podemos
decir que, la tecnologia nos permite crear nuevas

herramientas para resolver cuestiones del dia a
dia.

El avance incesante de las nuevas tecno-
logias llevo al mundo a una nueva revolucion del
modo de vivir, amplificado por el contexto de
pandemia durante los afios 2020 y 2021. Este
proceso de reestructuracion ocurre en todos los
campos, pero resulta en especial aparente en el
entorno laboral y social.

Seglin estudios del INDEC (2020) en Argentina,
86 de cada 100 personas utilizan Internet y 88 de
cada 100 emplean teléfono celular. En términos
comparativos, respecto del mismo periodo del
afio anterior, se registra un incremento en el uso
del Internet (5,6% mas) y del teléfono celular
(3,6% mas). Estamos hablando de un pais que
cada vez utiliza mas las nuevas TIC (Tecnolo-
gias de la Informacion y Comunicacion), un en-
torno donde la eficiencia de comunicacion debe
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ser la mayor posible, la relacion entre los recur-
sos empleados y los resultados debe ser la mejor.
La disponibilidad y calidad de las comunicacio-
nes se transforma en un punto central a futuro.
Con esto empezamos a ver una imagen clara so-
bre a donde se dirige el foco de atencion del
desarrollo del pais, se intenta llegar al concepto
de ciudad inteligente.

Es importante definir concretamente qué
es un chatbot o bot conversacional, porque en la
actualidad la mayoria de las personas han inter-
actuado con un bot de estas caracteristicas sa-
biéndolo o no, y esta tan integrado en el dia a dia
que vale la pena ver a detalle a qué nos referimos
ORACLE (2022).

Las tres funciones principales de las que
estd compuesto un chatbot son las siguientes:

. Agente de didlogo: Capaz de re-
cibir los mensajes del usuario. El bot recibe una
entrada textual u oral, que es analizada para ge-
nerar una respuesta adecuada.

. Agente racional: El bot debe tener
acceso a una base de datos con las respuestas
adecuadas a las preguntas del usuario. Ademas,
debe ser capaz de almacenar informacion propia
del usuario y del contexto del mensaje, como
nombre del usuario, fechas, género, y otros datos
similares para dar una respuesta adecuada.

. Agente personificado: El len-
guaje del bot debe ser lo mas natural y real posi-
ble, por lo que se le puede darle una personalidad
con el objetivo de crear una confianza con el
usuario y dar una sensacion de charla con otra
persona. Comtinmente se les asigna nombres a
estos asistentes, por ejemplo, Eliza, Alice, Padi,
entre otros.

Las posibilidades de un chatbot residen
en las decisiones del desarrollador y sus necesi-
dades. Podrian resolver multiples tipos de pre-
guntas o problemas de un cliente, automatizar
procesos de forma ilimitada, y al mismo tiempo
reduciendo la necesidad de interaccion humana

Courtaudon (2012). Se puede obtener una me-
jora de la satisfaccion de los usuarios cuando se
les ofrece la posibilidad de utilizar un chat donde
pueden ser facilmente guiados a donde deben di-
rigirse y resolver sus dudas sin la necesidad de
ponerse en contacto con un empleado y espera la
respuesta. Para poder realizar esto se debe pro-
fundizar en el concepto de “Procesamiento del
Lenguaje Natural” (NLP de Natural Language
Processing). Sus comienzos se dan en 1950 con
el articulo publicado por Alan Turing Computing
Machinery and Intelligence (Maquinaria de
computacion e inteligencia) donde discute la te-
matica de la inteligencia artificial y se introduce
el concepto de la Prueba de Turing.

A partir del desarrollo de la Web 2.0 o
Web social (donde el usuario empieza a tomar
un rol mas activo en la comunicacion y es capaz
de entregar datos de la misma forma que los re-
cibia en la Web estatica) en los afios 2000s se
habilita la recoleccion de datos en grandes canti-
dades, lo que impulsa a que el aprendizaje auto-
matico sea mucho mas viable. El enfoque se
mueve a algoritmos con baja o sin supervision
que toman datos en bruto y saben elegir la infor-
macion relevante para sus tareas.

Actualmente el enfoque principal de este
tipo de proyectos se encuentra en el Deep lear-
ning (aprendizaje profundo), refiriéndose al uso
de multiples capas en una red. Se crean redes
neuronales artificiales (ANN) inspiradas en el
procesamiento de informacion y nodos de comu-
nicacion distribuidos de forma similar a los sis-
temas biologicos. Aunque a diferencia de un ce-
rebro, las redes neuronales tienden a permanecer
estaticas y simbolicas, mientras que el cerebro
biologico es dindmico y andlogo. El uso de esta
técnica ayudo a lograr grandes logros en el reco-
nocimiento y modelaje de lenguaje.

Los principales desafios del NLP, YAN
(2020) que se enfrentaran en este proyecto son la
Comprensién del Lenguaje Natural (Natural
Language Understanding) donde se aplica un
preprocesamiento al texto escrito o hablado y
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pueda ser interpretado por la maquina facil-
mente. Y por otro lado la Generacion del Len-
guaje Natural (Natural Language Generation)
donde la maquina transforma los datos estructu-
rados respuesta y los transforma en lenguaje na-
tural para comprension del usuario.

Los Chatbots inteligentes se han conver-
tido en la tecnologia mas importante para impul-
sar la automatizacion de las aplicaciones moviles
y ofrecer resultados nunca vistos para empresas
de todos los segmentos de actividad. La clave en
la estrategia de marketing residira en el nivel de
innovacion de los bots que cada empresa pueda
incorporar en sus aplicaciones moviles Adiwar-
dana et al. (2020).

Recientemente, los Chatbots se han
vuelto mas flexibles y ttiles gracias la ubicuidad
de los smartphones y los avances en Machine
Learning (ML) y Deep Learning (DL). Una ma-
nera de clasificar los chatbots es ver como ellos
interactiian con los usuarios, a) chatbots que tie-
nen respuestas, un conjunto de respuestas fijas o
limitadas, b) Bot que se basan en flujos conver-
sacionales mas complejos en términos de varia-
bilidad de respuestas, y c¢) y Bots Open-ended
utilizados principalmente en entretenimiento
donde pueden conversar de varios topicos con
los usuarios. Para construir un sistema de dia-
logo se debe construir distintas componentes en
el flujo de dialogo 1) Reconocimiento de Men-
saje, 2) Comprension del Lenguaje Natural, 3)
Gestion del didlogo, gestion de tareas 4) genera-
cion de lenguaje natural, 5) generacion de res-
puestas en textos Bunk et al. (2020), Peters et al.
(2018), Deriu et al. (2020), Olah (2015), Miller
et al. (2017), Roller et al. (2017).

2. LINEAS DE INVESTIGACION Y
DESARROLLO

Esta linea de trabajo hace una propuesta
de investigacion enfocada en los desafios rela-
cionados con la gobernanza inteligente. Se hace
desde la perspectiva de construir nuevos prototi-
pos basados en sistemas inteligentes, mejorados

con metodologia y tecnologias diferentes con el
fin de exhibir "inteligencia holistica". Se consi-
derara el hardware, software, matematicas y el
conocimiento de dominio de un modo metodolo-
gico.

La hipdtesis de trabajo es que se puede
resolver varios problemas diferentes analizando
sus caracteristicas cuantitativas y cualitativas
subyacentes, asi como proporcionando algorit-
mos avanzados que pueden buscar, optimizar y
aprender por si mismos en aquellas situaciones
donde el conocimiento del problema es muy li-
mitado. Ademds, facilitando metodologias y
procesos en particular a la gobernanza de las ciu-
dades inteligentes y sostenibles.

Los desafios son muchos, asi que se ex-
tenderan las técnicas del estado del arte en opti-
mizacion, aprendizaje maquina y analisis de da-
tos para proporcionar aplicaciones usables y una
base perdurable de algoritmos, sus fundamentos

y nuevas formas de adaptarlos a las plataformas
de la ciudad.

Particularmente, este trabajo se enfoca en
en la construccion de un data set en areas de Go-
bernanza y 1&D —y el disefio y construccion de
un prototipo de Chatbot aplicado a gobernanza
local y un laboratorio de 1&D.

3. RESULTADOS
OBTENIDOS/ESPERADOS

La hipdtesis de este proyecto es que apli-
cando Rasa NLU podemos aportar dos de las
principales componentes de un flujo de dialogo
en la interpretacion de la pregunta y completado
de respuestas, pudiendo buscar, optimizar y
aprender por si mismos en aquellas situaciones
donde el conocimiento del problema es muy li-
mitado.

Ademas, los resultados esperados son
construir:

- Data set en areas de Gobernanza y 1&D
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- Generacidn un informe de Chatbots in-
teligentes usando RASA.

- Disefio y prototipo de Chatbot aplicados
a Gobernanza Local (en areas de Empleo y de
Medioambiente) y un Laboratorio de I&D (Lab-
TEm) tanto para servicio de atencion al cliente
como descubrimiento de informacion en Lab-
TEm.

4. FORMACION DE RECURSOS
HUMANOS

El equipo de trabajo se encuentra for-
mado por cuatro investigadores con distintos ni-
veles de posgrado, dos Doctores en Ciencias de
la Computacion, un Magister en Ciencias de la
Computacioén, y un estudiante de la Carrera In-
genieria en Sistemas.

Esta linea de investigacion proporcionara
un marco propicio para la iniciacion y/o finaliza-
cion de estudios de posgrado de los integrantes
docentes. De igual forma, serd un ambito ade-
cuado para la realizacion de tesis de grado.
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