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Resumen

En este trabajo, se presenta la tarea de desarrollar un
chatbot para la pagina de Facebook de la Universidad de
Colima que procese las peticiones de los usuarios en
Lenguaje Natural (LN). Comunmente, los chatbots solo
procesan las peticiones preprogramadas. Para eliminar
esta limitacion, se propone desarrollar una Inteligencia
Artificial (1A) que aprenda de las interacciones del usuario
para poder procesar nuevas peticiones. Para realizar esto,
se utilizd NLTK, la cudl es una libreria de Python enfocada
en el PLN que soporta el uso de IA. Todo esto, con la
finalidad de reducir los tiempos de respuesta hacia los
usuarios.

Procesamiento del Lenguaje Natural, Chatbot,
Inteligencia Artificial

Abstract

In this work, we present the task of developing a chatbot
that processes the user’s requests in Natural Language
(NL) that the Facebook Page of the University of Colima
receives every day. Commonly, a chatbot only processes
the preprogrammed requests. To remove this limitation,
we propose to develop an Artificial Intelligence (Al) that
learns through user interactions to process new requests.
We use NLTK, which is a Python library that focuses on
the NLP and support Al. For the purpose to reduce the
response time to the users.
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Introduccion

En los ultimos afios, el Procesamiento del
Lenguaje Natural (PLN) ha tenido un gran
crecimiento gracias a la gran cantidad de datos
que se pueden obtener a través de internet.

El PLN investiga el uso de computadoras
para procesar o entender el lenguaje natural (LN)
para el propdsito de realizar tareas utiles. Se
define como un campo interdisciplinario que
combina la lingliistica computacional, ciencias
de la computacion, ciencia cognitiva e
Inteligencia Artificial (1A) [1].

La arquitectura de un sistema de PLN se
divide en 5 niveles [2]:

. El fonoldgico se encarga de ver como las
palabras se relacionan con los sonidos que
representan.

. El morfoldgico revisa como las palabras se
construyen de morfemas.

. El sintactico que trata de como pueden
unirse las palabras para formar oraciones.

. El semantico observa el significado de
cada palabra 'y de como pueden unirse para
dar significado a una oracion.

. El pragmatico donde se trata de como las
oraciones se pueden utilizar en diferentes
situaciones y como esto afecta en el
significado de cada oracion.

Una de las aplicaciones del PLN son los
chatbots o agentes conversacionales los cuales
se definen como sistemas computarizados que
operan como una interfaz entre usuarios
humanos y una aplicacién de software, usando el
LN, ya sea hablado o escrito, como principal
medio de comunicacion [3]. Originalmente, el
término chatbot se usO para referirse a
programas de ordenador que intentaban simular
el lenguaje humano con la ayuda de un sistema
de dialogo basado en texto. Desde la
introduccidn de los teléfonos inteligentes y las
aplicaciones moviles, el término chatbot se
utiliza principalmente para aplicaciones de
mensajeria en lugar de para programas
informaticos puros.
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Los chatbots son programas disefiados
para interactuar con los usuarios de una manera
similar a la humana, respondiendo preguntas y
realizando tareas en un area especifica [4].

Los chatbots han existido desde hace
algunas décadas, pero su popularidad ha
aumentado exponencialmente recientemente
gracias a las mejoras en la A, lo que permite que
las respuestas de estos sean mas efectivas. Los
ejemplos méas conocidos de estos son Siri, IBM
Watson, Alexa, etc. El problema bésico que
estos chatbots tratan de resolver es convertirse
en un intermediario y ayudar a los usuarios
hacerse mas productivos [5].

Natural Language ToolKit (NLTK) es la
plataforma lider para construir programas en
Python con datos del lenguaje humano. Provee
interfaces faciles de usar con mas de 50 cuerpos
y recursos léxicos como WordNet, junto con un
conjunto de librerias de procesamiento de texto
para clasificacion, tokenizacién, clasificacion,
parseo y razonamiento semantico [6].

NLTK fue disefiado teniendo en cuenta
cuatro objetivos principales [7]:

o Simplicidad.
. Consistencia.
. Extensibilidad.

° Modularidad.

Una Red Neuronal (RN) es un modelo
del campo de Machine Learning (ML). Este
campo engloba todos los  modelos
computaciones que aprende de una experiencia
E con respecto aalgunatarea T, y alguna medida
de rendimiento P. Por tanto, una RN es un
modelo de aprendizaje que representa un
conjunto de operaciones interconectadas,
simulando la sinapsis del cerebro humano,
llamadas neuronas. Estas operaciones son
compuestas por una entrada, una salida, y una
operacion no lineal. A su vez, sus formas de
interconexion  permiten aprender distintos
patrones. Asi como procesar el lenguaje, y sus
peculiaridades, ademéas de su secuencialidad
implicita. [8]
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Problema

Los tiempos de respuesta de la pagina de
Facebook de la Universidad de Colima suelen
ser largos, ya que un operador humano no puede
atender todas las solicitudes que recibe de parte
de los usuarios. Ademéas de los costos de
operacion que éste genera.

Hipotesis

La integracion de un sistema de chatbot a la
pagina de Facebook de la Universidad de Colima
agilizara la consulta de informacion de parte de
los usuarios y respondera correctamente las
preguntas. El sistema se someterd a varias
pruebas de confiabilidad como pruebas de estrés
y pruebas reales con usuarios de prueba, para
seguido de esto, implementarlo en la pagina.

Objetivo General

Desarrollar una 1A para implementarla en un
chatbot que procese los mensajes en LN que
recibe a diario la pagina de Facebook de la
Universidad de Colima, con la finalidad de que
los usuarios puedan interactuar con él y hacer
todo tipo de preguntas relacionas a la oferta
educativa, programa de becas, calendario
escolar, etc.

Objetivos Especificos

. Entender cémo funciona el PLN y poder
aplicarlo en un chatbot.

o Aprender a desarrollar un chatbot
utilizando las librerias NLTK de Python y
TensorFlow de Google.

o Automatizar el proceso de consulta de
informacion.

o Implementar el chatbot en la aplicacién de
mensajeria Facebook Messenger para
agilizar al tiempo de respuesta hacia los
usuarios.

Funcionamiento del sistema

El funcionamiento del chatbot se muestra a
continuacion:
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Figura 1 Diagrama del funcionamiento del sistema
Fuente: elaboracion propia

Como se muestra en la Figura 1, el
proceso empieza con el usuario tecleando un
mensaje en el servicio de mensajeria de
Facebook Messenger (1).

NLTK recibe el texto que escribio el
usuario para tokenizarlo y crear una bolsa de
palabras (2).

TensorFlow crea una red neuronal
totalmente conectada y una activacion softmax.
La red neuronal analiza la bolsa de palabras que
cre6 NLTK 'y compara que palabras existen en el
vocabulario y cuéles no. La red se entrena 1000
veces (depende como se configure) y se guarda
en un modelo para utilizarlo posteriormente (3).

El modelo busca en el archivo Json, que
Intent tiene mas aproximacion y aleatoriamente
se elige una respuesta (4).

La respuesta se manda al chatbot (5) y
posteriormente, el chatbot manda la respuesta a
Messenger (6) y se la manda al usuario (7).

Resultados

Se cred una pagina de Facebook para
implementar el chatbot la cual se muestra a
continuacion:
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Chabot UdC

Producto/servicio © Enviar mensaje
Inicio  Opiniones  Fotos  Comunidad  Vermds ¥ W Tegusta  Q
Informacion Ver tado @ Crear publicacion

(] Pégina de testeo para un chatbot de la - o
Universidad de Calima 1& Fotopvideo Q Estoy aqui & Etiquetar amigas

il 2 persanzs les gusta esto

B 2 personas siguen esto La pagina no tiene ninguna historia

) Nivel de respuesta alto a los mensajes
Enviar mensaje

B Producto/senicio

Figura 2 Pagina de Facebook donde se encuentra el
chatbot

Al iniciar una nueva conversacion, se
muestra lo siguiente:

‘ Chabot UdC

MNormalmente responde en unos minutos
Producto/servicio

Hola, Chatbot Tester. Soy un chatbot, responderé a tus
mensajes.

Si tocas "Empezar", Chabot UdC vera tu
informacion publica.

Empezar

Figura 3 Pantalla de nueva conversacion

Al clickear “Empezar” empieza a
trabajar el chatbot:

. Chabot UdC : X

Bienvenida! Soy un
chatbot y mi funcion es
darte informacion para:
Oferta Educativa,
Programas de Becas,
Calendario Escolar, etc.
En que te puedo

. ayudar?

CQLUed S b

Figura 4 Pantalla de Saludo del chatbot
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Después del saludo, nos permite escribir
lo que le vamos a preguntar:

N
Quiero ver la oferta
educativa

;Buscas para Media
. Superior o Superior?

Aqui se muestra la
oferta educativa
superior que
tenemos.
https://www.ucol.mx
[oferta-
educativa/superior.ht
m. Te puedo ayudar

. en algo mas?

Figura 5 Pantalla de primera busqueda del chatbot

Seguido de la primera respuesta, el
chatbot, te pregunta si quieres realizar otra
busqueda, si la respuesta es positiva, puedes
realizar otra consulta. En cambio, si la respuesta
es negativa, se acaba la conversacion.

m. Te puedo ayudar

. en algo mas?
Si, quiero ver las becas

Aqui se muestran las
becas que tenemos
disponibles:
https://www.ucol.mx
/becas/. Hay algo
mas en lo que

. pudiera ayudarte?

No, gracias

Estoy para servirte.

. iBuen dia!

Figura 6 Pantalla de segunda busqueda del chatbot.
Conclusiones

Gracias al desarrollo de este proyecto, se
concluye que el uso de un chatbot dentro de una
pagina de Facebook reduce el tiempo de
respuesta, ya que, el usuario no tiene que esperar
a un operador humano.
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Ademas, el uso de la IA mejora a la
precision del chatbot puesto que, al entrenar
muchas veces los datos, las respuestas son méas
acertadas. Asi mismo, complementa el chatbot,
ya que al aprender nuevas interacciones amplia
la cantidad de preguntas que puede responder.
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