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Introduccion

La Lingiiistica computacional es un campo laboral en crecimiento para los egresados de la
licenciatura en Lengua y Literaturas Hispanicas de nuestra Facultad. La demanda por
lingtiistas ha aumentado en los ultimos afios en empresas de Tecnologias de la Informacion
(TT) a nivel global (Rodella, 2019), y es muy probable que esta tendencia perdure. No es
raro encontrar vacantes en Google, IBM, Amazon, o en empresas locales como Gus Chat o

Yalo, en las que se solicitan especificamente lingiiistas con conocimientos en informatica.

Cada vez son mas comunes las aplicaciones tecnoldgicas en las que ocurre algun tipo de
interaccion lingiiistica entre seres humanos y programas computacionales (software). Los
ejemplos mas claros son los motores de biisqueda en internet y los traductores automaticos,
pero también existen los asistentes virtuales o chatbots, los cuales pueden procesar
mensajes de texto o voz de sus usuarios, y realizar distintas acciones a partir de ello.
Algunos ejemplos conocidos de asistentes de voz (o bien, voicebots) son Alexa, de Amazon,
y Siri, de Apple. En cuanto a asistentes de texto, se puede mencionar a Blue, de BBVA
(2019), con el cual los clientes de dicha institucidon bancaria pueden realizar operaciones via
chat. En la creacion y mantenimiento de este tipo de aplicaciones ha habido participacion

de lingiiistas.

Por otra parte, este campo emergente demanda especialistas en areas que, si bien no estan
relacionadas directamente con nuestro plan curricular, pueden considerarse como
alternativas laborales. Una de ellas es el Disefio conversacional, que consiste en la creacion

de los mensajes con los que interactuamos en alguna interfaz digital conversacional. Los



disefiadores conversacionales son quienes principalmente crean los enunciados que los
chatbots “dicen” cuando entablan una conversacion con sus usuarios, como este mensaje de

bienvenida en Yoi, de la Afore SURA (2018):

jHola, mi nombre es Yoi, Asistente Virtual!

i :'Ya eres cliente SURA?

Si Aun no
Imagen 1. Mensaje de bienvenida de Yoi

Aunado a ello, para que dichas aplicaciones puedan interactuar con las personas, es
necesario agregarles un motor de Procesamiento de Lenguaje Natural (PLN, o NLP, por sus
siglas en inglés). Esta rama de la Inteligencia Artificial aborda los procedimientos
necesarios para habilitar la comunicacidon entre maquinas y seres humanos por medio de

lenguas naturales, como el espafiol o el inglés (Moreno, s.f.).

El PLN permite a los chatbots “entender” cuando sus usuarios les escriben, y responder con
los mensajes o acciones mds adecuados en funcion de la intencién comunicativa detectada,
la cual se denomina justamente intencion (intent), término recuperado a partir de la

Pragmatica (ver Escandell, 1993, pp. 40-43):



Bienvenido a Afore SURA. ;En qué puedo ayudarte?

gracias, quiero consultar mi estado de cuenta

Este documento tiene la informacion del saldo y el resumen de movimientos en tu
cuenta individual.
Lo recibiras en tu correo electrénico registrado en SURA.

Selecciona una de las siguientes opciones:

Solicitar Otro documento Ir al menud Terminar

Imagen 2. Enunciado procesado por medio de PLN (SURA, 2018)

Tomando en cuenta lo anterior, el objetivo del presente Informe académico es exponer las
principales técnicas y conocimientos adquiridos durante la licenciatura en Lengua y
Literaturas Hispanicas que actualmente aplico en el ejercicio de mi actividad profesional.
Desde mayo de 2019, me desempeiio como lingiiista computacional en Gus Chat, empresa
de TI basada en la Ciudad de México. Mi labor consiste en implementar (y en ocasiones
disefiar) chatbots para multiples tipos de industrias, como aseguradoras, afores, agencias de
viajes e, incluso, instituciones educativas y gubernamentales. Otra de las funciones que
realizo es capacitar a los clientes de Gus Chat para que puedan asimismo crear sus propios

bots.

Me enfocaré en el Disefio conversacional, disciplina que a veces se equipara con el UX
Writing (rama de la Estrategia de contenidos), pues requiere de conocimientos
especializados en Pragmadtica, entre otros niveles del andlisis lingiiistico. Estos

conocimientos se inscriben en el ambito de la Lingiiistica general.

El Informe se divide en 5 apartados. En el primero, retomaré varias definiciones previas del
término chatbot, con el fin de aproximarnos a una caracterizacion valida en la mayoria de
los contextos. La segunda seccién es un breve recorrido historico, con el objetivo de

situarnos en el auge que actualmente tienen los chatbots comerciales; en esta parte también



mencionaré algunas técnicas del andlisis lingiiistico que empleo en Gus Chat, para la
configuracion del PLN en los bots. En el tercer apartado expondré los principios
fundamentales del Disefio conversacional y del UX Writing, para relacionarlos con el
Principio Cooperativo de Paul Grice. En cuarto lugar, presentaré una estructura bésica que
utilizo para disefiar y configurar cualquier tipo de chatbot, asi como para ensefiar a otras
personas a hacer esto mismo. Por Gltimo, haré una recapitulacion de todo lo anterior, mas
algunas reflexiones finales, sobre todo en relacién con posibles temas de investigacion a

futuro.



1.  (Qué es un chatbot?

Al menos Deep Blue no disfrut6 su triunfo
-Gary Kasparov

Si entendemos el habla solamente como un intercambio de signos lingiiisticos, orales o
escritos, codificados de acuerdo al sistema de alguna lengua natural, entonces podria
decirse que un chatbot es un programa informatico con el que podemos “hablar”. No
obstante, esta primera definicion del término chatbot debe matizarse. El habla, siguiendo a
Saussure (2016, pp. 40-46), no solo es la realizaciébn material de uno o mas signos
lingiiisticos, sino que conlleva un proceso volitivo e inteligente por parte de los hablantes,
quienes eligen voluntariamente las palabras que les permitan comunicar mejor sus
pensamientos y emociones. También eligen cudndo y cOémo manifestarlas en una

conversacion.

Decir que un chatbot es capaz de “hablar” implicaria atribuirle rasgos usualmente asociados
a la inteligencia humana y, para algunos autores, esto no es factible. En Mentes, cerebros y
programas, John Searle (1980) sostiene que las computadoras nunca podran entender
realmente lo que les decimos (y por tanto nunca seran inteligentes), pues solo responden

conforme a las instrucciones mas o menos complejas que nosotros mismos les damos.

Searle ilustra su postura con el ya clasico ejemplo de la habitacion china (Challoner, 2004,
pp. 11-12). Consiste en imaginar a una persona atrapada en un cuarto cuyas paredes estan
llenas de tarjetas con simbolos chinos. A través de una ranura, la persona recibe una

historia escrita en chino y una serie de preguntas sobre ella, ademas de las instrucciones



necesarias para responderlas. Luego de comparar las tarjetas con el resto del material, logra
encontrar los simbolos correctos para contestar las preguntas, y devuelve las tarjetas
correspondientes al exterior. Quienes observan desde afuera pensarian que la persona en la
habitacion entiende chino, pero en realidad solo compard una serie de simbolos formales
siguiendo las reglas (o programas) que le fueron proporcionadas. No sabe absolutamente

nada sobre dicha lengua.

De forma anéloga, cuando un chatbot como el mencionado Yoi (SURA, 2018) responde al
saludo de un usuario, seria Unicamente gracias a determinadas reglas, segin las cuales,
luego de recibir un input parecido a “hola” o “;qué tal?”, debe responder con un mensaje
preestablecido para devolver el saludo. No podria decirse que entendi6 el significado de la

palabra “hola”, ni que eligié conscientemente la respuesta mas adecuada:

wra jHola, mi nombre es Yoi, Asistente Virtual!

Imagen 3. Saludo del chatbot Yoi

Pero, a diferencia de Searle, otros autores (Turing, 1950; Challoner, 2004; Coheur, 2020)
plantean que si una maquina es capaz de responder correctamente determinados inputs
lingtiisticos, aunque no pueda hacer(se) una representacion semantica de los mismos, puede
decirse, al menos, que se comporta como si fuera inteligente. Esta ilusion de inteligencia

puede ser muy convincente, segun la complejidad de su programacion:

Se trata solamente de un problema de atribucion, ... habrd algin dia agentes

programados suficientemente inteligentes, capaces y comunicativos como para que



la gente asuma simplemente que son artefactos conscientes. Entonces el problema
de la consciencia de una maquina ya no sera relevante. (Franklin, 2003, citado en

Bartra, 2019, pp. 98-99)

En este sentido, existen actualmente un sinfin de agentes virtuales capaces de sostener
interacciones coherentes y dirigidas con sus usuarios. Aerobot, de Aeroméxico (2016), por
ejemplo, puede atender solicitudes muy variadas con el objetivo de cotizar vuelos o

resolver dudas sobre los servicios de la aerolinea:

e jHola! Soy Aerabot.

quiero cotizar un vuelo
e Busquemaos tu vuelo. Necesitaré saber mas sobre tu viaje. ;A donde quieres volar?

a Mazatlan

Hogar del carnaval, tipicas playas y un Centro Historico inmaculado, Mazatlan intriga
al Océano Pacifico.

@ :De donde sales, Gabino? . Sino es una de estas ciudades, puedes escribirla.

Ciudad de México Monterrey Guadalajara Tijuana Cancin

Imagen 4. Fragmentos de una conversacion con Aerobot

De no ser por ciertos rasgos delatores, como habilitar botones para elegir la ciudad de
origen y la digresion publicitaria sobre Mazatlan, este intercambio de mensajes bien podria

confundirse con el inicio de una conversacion atendida por un asesor humano.

Parece interminable el debate entre quienes descartan que las maquinas puedan ser
conscientes algun dia y quienes creen que desarrollaran un comportamiento tan sofisticado
que se les podra simplemente atribuir dicha cualidad (ver Morola, 2022). De hecho, se trata

de uno de los problemas fundamentales de la Inteligencia Artificial (IA), la cual aborda los



diferentes aspectos comunmente asociados con seres inteligentes (no exclusivamente
humanos) que podrian ser replicados por medios tecnoldgicos (Challoner, 2004, pp. 4-7;

Copeland, 2022).

Mientras tanto, sera necesario ajustar la definicion inicial de chatbot. No es pertinente
considerar (aun) que estos programas informaticos posean la facultad del habla, aunque es
evidente que, al menos, son capaces de imitarla. En este punto si parece existir un
consenso. Asi, Gus Chat (2017) menciona que “los chatbots son una tecnologia capaz de

simular una conversacion humana a través de una interfaz conversacional” (parr. 1).

A su vez, Amir Shevat (2017, caps. 1, 5) los caracteriza como usuarios digitales (digital
users, software-powered), alojados en determinados canales de mensajeria instantanea, los
cuales permiten a las personas interactuar con marcas o servicios. Las maquinas se adaptan

asi a nuestra forma de expresarnos, y no al revés.

Finalmente, la Real Academia Espafiola (2018) afirma, en el capitulo sobre Comunicacién
digital de su Libro de estilo, que actualmente es posible tener con un asistente virtual “lo
que podriamos llamar conversaciones entre un humano y una maquina” (p. 308). Mas
adelante, reitera que estas “pequefas aplicaciones conversacionales de texto” son capaces

de mantener conversaciones y entender 6rdenes sencillas (p. 309).

Vale la pena detenerse en esta ultima referencia, pues resulta significativo que una de las
principales Academias de la Lengua admita que la comunicacién entre una persona y un
programa informattico pueda asemejarse a una conversacion estandar. ;En qué se
fundamentaria tal suposiciéon? ;Cudles serian los principios generales comunes a ambos

tipos de interaccidn, si los hay? Mas adelante se retomaran estas interrogantes.



Lo cierto es que los autores citados concuerdan en los siguientes rasgos caracteristicos de
los chatbots: 1) son programas informaticos, o sofiware, por lo que no pueden ser personas
publicando mensajes de forma masiva, como hacen los despectivamente llamados bots
proselitistas (ver Imagen Digital, 2021); 2) son capaces de sostener conversaciones mas o
menos complejas con los humanos, independientemente de si se les puede o no atribuir

inteligencia y voluntad propias; y 3) responden a través de alguna interfaz conversacional.

El tercer punto, menos comentado que los anteriores, podria sonar trivial, pero permite
distinguir entre un chatbot y, por ejemplo, un formulario para instalar algin programa en la
computadora. Este tltimo se basa en solicitudes rigidas y unilaterales que el usuario debe
responder en casillas especificas, por lo que no se podria considerar como una interfaz

conversacional:

When it comes to bots, software meets humans on our playing field; they adhere to
the way humans communicate and try to adjust to our way of thinking. The key is
not to teach the user how to fill in a form, or to take them to the right page, but
rather to recognize the users intent (what does the user wish to do?) and to guide

them in accomplishing that intent. (Shevat, 2017, cap. 5)

Los bots tienen un fundamento dialodgico, por lo que sus hébitats naturales son precisamente
los canales tecnologicos (valga el oximoron) que posibilitan las interacciones bilaterales:
redes sociales, apps de mensajeria instantanea, chats en sitios web, plataformas de correo

electronico, bocinas, pantallas y otros dispositivos electronicos.

En adelante, chatbot se utilizara en conformidad con los 3 rasgos definitorios expuestos

arriba y, siguiendo a Shevat (2017, cap. 1), se tomardn por sinénimos bot, chatterbot,



experiencia conversacional y, con ciertas reservas, IA conversacional (conversational Al),
agente o asistente virtual. Varios autores, como Plata y Popoca (2021), reconocen una
dicotomia entre chatbots y asistentes virtuales, donde los segundos cuentan con mayor
capacidad de entendimiento, aprendizaje (machine learning) y personalizacion que los
primeros, ademas de poder procesar mensajes de voz. Si bien es probable que esta
distincion llegue a generalizarse pronto en el dmbito hispanico, los rasgos mencionados

aplican para ambos términos, por lo que en este Informe seran intercambiables.

Por lo demas, la frontera entre ellos no parece ser muy clara aun (Wright, 2016; Gonzalez,
2017; Shevat, 2017; Cummins, 2022), y la diferencia principal posiblemente sea una marca
de prestigio que tiene asistente virtual en relacion con chatbot. Incluso Silva (2020) utiliza
chatbot cognitivo para referirse a un bot con una amplia capacidad de entendimiento del

lenguaje natural, memoria y aprendizaje, equivalente a lo que seria un asistente virtual.

Finalmente, los bots asi descritos constituyen solo un subtipo entre los multiples sistemas
de dialogo existentes (ver Allen et al., 2001; Llisterri, 2006). Para Llisterri (2006, pp.
11-15), los sistemas de dialogo cuentan necesariamente con modulos para interactuar con el
usuario a través del canal auditivo. Transforman los mensajes de voz recibidos en texto
(Automatic Speech Recognition, ASR), para poder procesarlos en modulos de entendimiento
y generacion del lenguaje natural (NLU y NLG, respectivamente), y, por ultimo, convierten
la respuesta generada en una nueva sefial de audio para ser escuchada por el usuario
(Text-To-Speech, TTS). Los sistemas de dialogo también pueden ser multimodales (ver
Estrada, 2013, p. 22). Esto es, que incorporan otras fuentes de informacion, como el canal

visual, e incluso otros modos de interaccion, como la capacidad para realizar movimientos.



Varios tipos de robots, propiamente dichos, podrian considerarse sistemas de didlogo

multimodales (pp. 25-27).

En el siguiente apartado se expondran algunos hitos fundamentales en la historia de los
chatbots, con el objetivo de entender mejor su devenir, desde mediados del siglo XX hasta

la actualidad.



2. Recorrido historico

Cualquier tecnologia suficientemente avanzada
es indistinguible de la magia
-Arthur C. Clarke

El creciente nimero de empresas e instituciones que utilizan chatbots hoy en dia podria
hacerlos ver como un fenémeno reciente. Sin embargo, la idea de que las maquinas
llegarian a comunicarse de forma parecida a los seres humanos fue vaticinada hace mas de

setenta afnos por Alan Turing, considerado como el padre de la Informatica moderna.

Turing (1950) plante6 que, en vez de indagar si las maquinas son capaces de pensar por si
mismas (can machines think?), seria mas fructifero aplicarles una prueba, a modo de juego
de imitacion (imitation game), para determinar si pueden hacerse pasar por seres
inteligentes. A esto se le conoce actualmente como test de Turing (ver Pinar et al., 2000;
Challoner, 2004; Shevat, 2017) y es muy util para evaluar cualquier forma de inteligencia

artificial.

El test consiste en pedir a un grupo de jueces (humanos) distinguir entre, por ejemplo, una
serie de interacciones humano-maquina y otra de interacciones humano-humano. Si los
jueces fallan en determinar cudles pertenecen a cada tipo, con un porcentaje significativo de
error, entonces el comportamiento de la maquina en cuestion habria sido practicamente

indistinguible respecto del de las personas muestreadas. Por lo tanto, pasa la prueba.

Este cambio de paradigma coincidi6 con la consolidacion de diversas ramas de la 1A, entre

ellas el Procesamiento del Lenguaje Natural (PLN), que aborda las técnicas y



conocimientos necesarios para lograr que las computadoras puedan comunicarse por medio
de lenguas naturales (Dominguez, 2002; Moreno, s.f.). Asi fue como surgi6 el primer

programa capaz de simular una conversacion humana, el chatbot Eliza.

Eliza pretendia emular a una psicéloga que da terapia a su interlocutor, no para suplir un
tratamiento real, sino meramente como un ejercicio de esparcimiento (Weizenbaum, 1966).
Cuando el usuario, quien hace las veces de paciente, le escribe un mensaje, Eliza contesta
reformulando sus palabras y planteando una nueva pregunta o apelacion, con el objeto de
fomentar la introspeccion, tal como pasaria en una terapia psicologica centrada en el yo, o

rogeriana (ver Bischof, 1973, pp. 366-368):

ELIZA: jHola! ¢Cuél es tu problema?

TU:  Hola, es que a veces soy un poco paranoico

ELIZA: ¢Por qué crees que eres un poco parancico?

TU:  Supongo que es porque pienso demasiado las cosas
ELIZA: ;Hay alguna otra razon?

TU:  Nolosé

ELIZA: Ok. Sigue, por favor.

[l 4]

Imagen 5. Eliza adaptada al espafiol por DeixiLabs (2018)

Si bien este programa puede dar cierta ilusion de entendimiento, en realidad funciona con
un conjunto limitado de reglas para identificar determinadas secuencias de palabras en cada
input. Esto detona una serie de respuestas predefinidas, que muchas veces incluyen una

repeticion exacta de las palabras identificadas (Coheur, 2020, pp. 32-33).

Dicha dindmica conforma una estructura conversacional entre el usuario y el bot que en la
Pragmadtica se denomina par adyacente, esto es, “dos turnos consecutivos que presentan la

particularidad de que, dado el primero, se espera que se produzca el segundo” (Tuson,



2002, p. 138), tal como en un saludo-saludo o en una pregunta-respuesta. En otras palabras,
si Eliza detecta la secuencia “soy x”, donde x representa cualquier caracter o serie de
caracteres, su respuesta sera “;por qué crees que eres x?”’; ante la secuencia “tengo que y”,
responderd “;desde cudndo tienes que y?” o “;y si no tuvieras que y?”; y asi en muchos
casos similares. Por otro lado, cuando no se verifica ninguna correspondencia entre el input
y alguna de las reglas, el bot da una respuesta libre de contexto para avanzar el didlogo,

como “sigue, por favor” o “;puedes dar mas detalles?”.

Cuando Eliza fue presentada en 1966, algunos usuarios realmente creyeron estar hablando
con una persona. Este fendmeno se bautizd6 como efecto Eliza y, en cierta forma, podria

verse como una aplicacion favorable (aunque implicita) del test de Turing.

No obstante, el primer bot que aprobd explicitamente dicha prueba fue Parry, creado en
1971 por Kenneth Colby (ver Dominguez, 2002; Coheur, 2020). En contraste con su
predecesora, Parry personifica a un paciente con esquizofrenia (paranoid schizophrenic) y
cuenta con un modelo mas avanzado de PLN, por lo que puede reflejar esbozos de
personalidad, contar historias y recordar el tema de la conversacion. En uno de los
experimentos realizados con Parry, un grupo de psiquiatras que interactuaban con ¢l via
teletipo no pudieron diferenciar entre sus respuestas y las de pacientes humanos con
esquizofrenia (Saxon, 2001). De ahi que se le reconozca como el primer programa en pasar

el test de Turing.

Eventualmente, Parry y Eliza también sostuvieron un “didlogo”, sin intervencién humana

mas alla de enviar alternadamente las respuestas de uno en forma de inputs para el otro,



como si Parry hubiera ido a tomar terapia con Eliza. Uno de los pasajes mas interesantes

que produjo este ejercicio fue recuperado por The New York Times en el obituario de Colby:

PARRY -- In my opinion, you have a one-track mind.

ELIZA -- What makes you think I have a one-track mind?
PARRY -- T used to go to the track every week.

ELIZA -- What does that suggest to you?

PARRY -- I avoid racetracks now because the races are fixed.
ELIZA -- Is that the real reason?

PARRY -- I'd rather not discuss it.

ELIZA -- What else would you like to discuss?

PARRY -- That's something I don't want to go into.

Imagen 6. Dialogo entre Parry y Eliza (Saxon, 2001)

Desde la creacion de estos chatbots pioneros, los sistemas de PLN se han diversificado y
optimizado ampliamente. Los que en la actualidad utilizan reglas rigidas se conocen como
modelos basados en conocimiento (knowledge-based, o hand-crafted) (ACL, s.f.). Uno de
los mas difundidos es el AIML (Artificial Intelligence Mark-up Language). Con este
lenguaje de programacion fueron construidos, por ejemplo, los bots del proyecto A.L.I.C.E.

(Wallace 2003) y, mas recientemente, Kuki (Worswick, 2013; Franzoni, 2020):



5 D

1 like books, do you?

T

s i

{ | |

I I
&: Of course I love books. They are very important to me. What's your favourite book?

it is The Empty Book

‘3: The best book I read recently was Frankenstein. Have you read it?

no, but I want to read it
f Iwould h recommend it. What was the best book you have ever read?
-

Imagen 7. Fragmentos de una conversacion con Kuki

En contraste, existe otro tipo de modelos basados en datos (data-driven, statistical,
empirical), que utilizan métodos cuantitativos para determinar la respuesta ante cada input.
Entre ellos destacan las word embeddings (ver Coheur, 2020, p. 35), o bien,
representaciones vectoriales de palabras. Este método consiste en transformar cada palabra
en un vector numérico, en funcion de las relaciones de distribucién que guarda con otras

palabras, tomando como referencia un corpus lingiiistico previamente parametrizado.

Uno de los fundamentos tedricos de los embeddings es la Semantica distribucional de
Harris (1954), segun la cual las palabras que ocurren en el mismo contexto tienden a tener
significados relacionados, por lo que cada una puede ser caracterizada segiin las que
aparecen alrededor (Angulo, 2019). Por ejemplo, si en el mismo texto aparece “gato” y

también “felino”, n cantidad de veces, el modelo comienza a interpretarlos como términos



vinculados. Cominmente se utilizan articulos de Wikipedia u otros repositorios online para
el corpus de referencia, pues cuentan con una gran cantidad de textos sobre diversos temas.
Esto produce un bosquejo de lo que podria considerarse una representacion semantica
artificial a partir del lenguaje natural, lo cual solventaria, en cierta medida, la reserva

planteada por Searle sobre el entendimiento de las méaquinas.

Actualmente se utilizan ambos tipos de modelos para la configuracion del PLN.
Plataformas como Dialogflow, de Google (2016), o Flux, de Gus Chat (2021), utilizan
sistemas data-driven (o hibridos), mientras que Pandorabots (2008) emplea el AIML. No
existen diferencias significativas en la forma de interactuar con los chatbots resultantes,
pues todos funcionan con base en un intercambio de preguntas y respuestas o, en general,
accion-reaccion. La diferencia radica en como procesan informacion y realizan inferencias

para determinar las acciones a realizar en cada momento.

Algo que si ha repercutido profundamente en la forma de relacionarnos con estas
tecnologias es el reciente auge de bots masivos, con fines distintos a la investigacion
cientifica. En este sentido, Dominguez (2002, p. 104) considera que la Lingiiistica
computacional estd siendo impulsada mayormente por el sector privado. Por su parte,
Mario Tascon, periodista especializado en Lengua y medios digitales, ha dicho que
“Google dedica mas recursos a la lengua que la RAE, el Cervantes y Fundéu juntos”

(citado en Rodriguez, 2019).

Los mencionados bots masivos se enfocan en dominios restringidos de conversacion
(Llisterri, 2006, p.12). No son capaces de comprender cualquier enunciado

independientemente de su tema o complejidad lingiiistica. Al contrario, permiten realizar



actividades muy especificas a través del lenguaje, normalmente en relacién con algun
producto o servicio, como consultar la cartelera del cine o agendar una cita médica. Allen et
al. (2001) emplean didlogos prdcticos para referirse a esta clase de interacciones en las que

ambos interlocutores estan orientados a resolver una tarea en comun.

Luego, los asistentes virtuales mas difundidos hoy en dia provienen justamente de
empresas de tecnologia globales. Siri, el asistente personal de Apple, y Watson, de IBM,
vieron la luz en 2010, Alexa en 2014 y Google Assistant en 2016. Las aplicaciones de
mensajeria instantdnea que utilizamos de forma cotidiana también han habilitado
paulatinamente el uso de chatbots (Gus Chat, 2017; Duran, 2018; ChatCompose, 2019).
WeChat, la principal app de mensajeria en China, fue pionera en la implementacion de bots
masivos con fines comerciales, en 2013; Slack, Telegram y Kik hicieron lo propio en 2015;
Facebook y Skype en 2016; Whatsapp en 2018; y, mas recientemente, /nstagram en 2021.
Esto sin mencionar que el correo electronico, los mensajes SMS e incluso las llamadas

telefonicas tienen asimismo la capacidad de integrar agentes virtuales.

20106: 2018: WhatsApp
habilita bots
-Nace Siri, asistente 2015: Slack,
personal de Apple Telegram y Kik 2021: Instagram
habilitan bots habilita bots

-IBM Watson

2013: WeChat, primera 2016

plataforma en habilitar

bots comerciales -Facebook Messenger y Skype

habilitan bots
2014: Amazon Alexa

-Google Assistant

Imagen 8. Linea de tiempo: chatbots y aplicaciones de mensajeria instantanea



En este panorama, la Lingliistica computacional es cada vez mas valorada por las empresas
que desarrollan este tipo de aplicaciones (Dominguez, 2002, pp. 104-107; Rodella, 2019;
ACL, s.f.). Dicha disciplina se enfoca en los sistemas que habilitan la comunicacion
humano-maquina, como los modelos de PLN que permiten a los bots transformar oraciones

complejas en representaciones sencillas que puedan interpretar.

Muchas de las técnicas utilizadas en el PLN tienen su fundamento en los distintos niveles
del analisis lingliistico, desde el fonético-fonoldgico hasta el discursivo (ver Dominguez,
2002; Plata y Popoca, 2021; Moreno, s.f.). En Gus Chat, empresa donde labora quien esto
redacta, se analizan, por ejemplo, las variantes de escritura (e incluso fonetizaciones) que
emplean los usuarios para determinadas palabras. De esta forma se consigue un mejor
entrenamiento para el bot, lo cual le permite reconocer que cuando las personas escriben
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“poliza”, “poliza” o “polisa”, entre otras, se refieren al mismo objeto.

Otra técnica que los modelos de PLN, tanto de Gus Chat como de otras empresas de TI,
retoman de la Lingiiistica es la lematizacion (Moreno, s.f.). Consiste en reducir las flexiones
y derivaciones de las principales clases de palabras, como verbos y sustantivos, a sus
formas de cita. Asi, es indistinto si el bot recibe como input “quiero mi péliza”, “quisiera
mi poliza” o “queria mi poéliza”, pues es capaz de homologar las diferentes conjugaciones

de “querer”, y determinar si en todos los casos el usuario pretende realizar la misma accion.

Estos elementos nucleares son mas faciles de interpretar para una maquina.

En otro nivel del andlisis lingiiistico, el PLN también puede incorporar alglin sistema de
jerarquizacion sintdctica, para definir cual es el verbo conjugado mas relevante al delimitar

la intencion del usuario. Por ejemplo, en el input “;coOmo cancelo mi poliza?, porque me



llegd un cobro doble”, el hot debe dar mayor prioridad al verbo “cancelar”, sobre “llegar”,

pues describe mejor la accidon que se quiere realizar.

No obstante lo anterior, para que las maquinas puedan entablar una conversacion real con
las personas, deben fungir no solo como destinatarios, sino también como emisores de
enunciados lingiiisticos, y todos los mensajes que emiten los bots, al menos hasta la fecha,
fueron planificados y redactados previamente por un ser humano. Esta tarea normalmente
esta a cargo de los diseriadores conversacionales, aunque los lineamientos de dicha practica
pueden descubrirse en algunos conceptos basicos de la Pragmatica, como se vera en el

siguiente apartado.



3.  El Principio Cooperativo y los chatbots

Alexa, ponme musica de Agustin Lara... por favor
@jugando090

El Disefio conversacional (Conversation Design, o CxD) es un lenguaje de disefio que
consiste en la creacion de los mensajes con los cuales interactiian los usuarios en alguna
interfaz digital conversacional (ver Valero, 2019; Google, s.f.). Surgi6 a raiz de la necesidad
de ofrecer aplicaciones menos deshumanizadas, que brinden la mejor experiencia

conversacional posible.

No obstante, algo en lo que aparentemente coinciden los autores que han abordado el
Disefio conversacional es en que, hasta la fecha, muchas de las experiencias cotidianas que
ofrecen los chatbots no suelen ser positivas (Giangola, 2017; Shevat, 2017; Pearl, 2019;
Black, 2020). Shevat (2017) inclusive empled amnesia de bot (Bot Amnesia) para sefalar

su habitual dificultad para recordar el contexto de la conversacion:

Imagen 9. Ejemplo de amnesia de bot



(Por qué ocurre esto? A modo de conjetura, muchas de las interacciones con bots resultan
insatisfactorias porque las personas tienden a tratarlos en funcion de las mismas dinamicas
sociales que guardarian con otras personas, y esperan ese mismo trato, sin recibirlo, de

parte de sus interlocutores virtuales.

En The Media Equation, Reeves y Nass (1996, p. 22) advirtieron que las computadoras
capaces de mostrar conductas aunque sea minimamente sociales, como tomar turnos, emitir
frases o dar instrucciones, fomentan también respuestas sociales entre sus usuarios. No
necesitan mucho para motivar dichas réplicas, pues, ante la duda, las personas parecen

tratar a las maquinas como si fueran humanas: “Computers are social actors” (p. 28).

Si bien Reeves y Nass fueron pioneros, hacia fines del siglo XX, en describir y estudiar este
fenomeno desde una perspectiva empirico-psicologica, la idea no es nueva. En 1795, J. G.
Fichte, a partir de una reflexion Sobre la capacidad lingiiistica, habia concluido ya que “el
ser humano esta dispuesto a adscribir vida y razén incluso a seres no vivos” (1996, pp.
20-21). Su propia esencia lo lleva a buscar racionalidad fuera de si en todo momento,
aunque esto implique adaptar lo no humano (la naturaleza, o en este caso, la tecnologia) en

concordancia consigo mismo.

En este punto ya es posible explicar por qué la RAE planteaba que actualmente tienen lugar
“lo que podriamos llamar conversaciones entre un humano y una méaquina” (2018, p. 308).
En realidad, tanto la comunicacion humano-humano como la humano-maquina estarian
basadas en los mismos principios, siempre y cuando las personas estén dispuestas a

considerar a las computadoras como actores sociales. Y al parecer lo estan.



Esto permitiria deducir también la razén por la cual muchas experiencias conversacionales
virtuales resultan negativas. En el ejemplo de la ammnesia de Shevat, cuando el usuario
recibe una respuesta de tipo “Lo siento, no te entendi”, sin ninguna reparacion posterior de
parte del bot, percibe este comportamiento no como un simple fallo técnico, sino como la
transgresion de uno de los preceptos fundamentales en cualquier conversacion humana: el

Principio Cooperativo.

El Principio Cooperativo (PC), de Paul Grice (1991), establece que, cuando conversamos,
no nos limitamos a emitir una serie de frases inconexas, sino que cooperamos para alcanzar
un objetivo en comun (pp. 515-516). Este objetivo puede o no delimitarse claramente, por
ejemplo, al proponer un tema de discusion, y también puede evolucionar a lo largo de la
charla. Ciertos enunciados inclusive pueden considerarse inadecuados cuando van en contra

de su consecucion:

A: (Podrias darme la hora?

B: Si podria.

En este didlogo, la respuesta de B es correcta desde el punto de vista gramatical: responde
afirmativamente a una pregunta de tipo si/no. Pero se percibe como inadecuada porque A
espera que B realice un esfuerzo cooperativo y le brinde la informacion que quiere saber en
ese momento, la hora. El PC es tan fuerte que su incumplimiento por parte de algin

interlocutor suele percibirse como una marca de ironia, descortesia o poca sinceridad.

El PC de Grice permite explicar asimismo las implicaturas conversacionales (pp. 513-515),
o bien, el por qué ciertos enunciados comunican cosas mas alla del significado literal de las

palabras que los conforman:



A: ;Sabes si X tiene novia?
B: Pues recientemente ha ido mucho a Veracruz...

[Ejemplo del Traductor de Grice]

Ahora B no responde de forma canodnica la interrogacion. Sin embargo, emite un enunciado
mucho mas cooperativo de acuerdo al objetivo tacito de la conversacion: brindar la mayor
cantidad de informacion posible sobre X, sin comprometerse con la veracidad de la misma.
La respuesta de B no se limita a informar sobre los viajes recientes de X, sino que conlleva
un par de implicaturas conversacionales: por un lado, sugiere, con mayor o menor certeza,
que X tiene novia; por otro, hace una conjetura sobre su ubicacion. Todo esto sin declararlo

abiertamente. Esta riqueza de sentido solo puede explicarse en funcion del PC.

Mas adelante, Grice menciona que el PC puede descomponerse en, por lo menos, cuatro
mdximas (con sus respectivas submdximas), las cuales guian las contribuciones de cada
interlocutor para que la conversacion sea lo mas cooperativa posible (pp. 516-519). En

otras palabras, cumplir estos preceptos dard como resultado satisfacer el PC:

e Maxima de Cantidad: consiste en brindar la cantidad de informacidn necesaria para
la consecucion del objetivo conversacional y, al mismo tiempo, evitar informar de
mas. Cuando un interlocutor no da suficiente informacion entorpece el avance del

didlogo, mientras que proporcionar datos superfluos podria confundir al otro.

o Maxima de Cualidad: consiste en intentar que la informacion brindada sea
verdadera, no decir algo que se crea falso o de lo cual no se cuenta con suficientes
pruebas. El destinatario espera que los datos proporcionados por el emisor sean

verdaderos o, por lo menos, fiables.



® Maxima de Relacion: consiste en proporcionar informacion relevante de acuerdo al
objetivo establecido en cada momento de la interaccion. Puede resumirse como ““ir

directo al grano”.

e Maxima de Modo: consiste en expresarse con claridad, para lo cual se debe evitar
ser oscuro, ambiguo o desordenado en la forma como se dicen las cosas. Mientras
mas sencillo sea para el destinatario entender el mensaje del emisor, ambos estaran

mas cerca de cumplir el objetivo de la conversacion.

¢

Es cierto que en ocasiones algunas mdximas son mas “urgentes” que otras. Es posible
privilegiar alguna de ellas, siempre y cuando esto ayude a satisfacer de mejor manera el PC
en general (p. 517). Por ejemplo, un emisor podria extender demasiado su enunciado,

faltando a la maxima de Cantidad, si es la Unica forma de ser entendido a cabalidad por el

destinatario, favoreciendo la mdxima de Modo.

Por ultimo, Grice aclara que todos estos preceptos solo son validos si se admite que el
objetivo central de las conversaciones es “intercambiar informacion de forma
maximamente efectiva” (p. 518). El enfoque tendria que cambiar si se toman en cuenta

otros fines, como gobernar o influir a los demas.

En este sentido, y volviendo al tema principal del Informe, ;resulta factible aplicar el
modelo de Grice en la comunicacion humano-maquina? De hecho, si. Histoéricamente, el
proposito de los bots se ha vinculado con la informatividad y la asistencia, y no tanto con la
persuasion, esto si consideramos el mencionado auge de los bots masivos con fines

comerciales.



El Diseno conversacional retoma justamente el PC para guiar la creacion de los enunciados
con los que interactian los asistentes virtuales. Muy probablemente, los primeros en
plantear la aplicacion de las mdximas en las interacciones humano-maquina fueron, de

nueva cuenta, Reeves y Nass (1996):

A key point about Grice’s maxims is that people will assume that violations have
social meaning. If a speaker violates any of the rules, the listener will assume that
the speaker is not paying attention, or is being sarcastic, or is being intentionally
unpleasant. All of these conclusions lead to negative consequences for media,
because people will ascribe meaning to failure, whether the entity that fails is a

person or a machine. (p. 32)

Practicamente todos los autores que abordan el Disefio conversacional hoy en dia (muchos
de ellos relacionados con Google) citan directamente el PC y reconocen sus mdximas como
buenas practicas al disefar asistentes virtuales, término que prefieren en relacion con

chatbot (Giangola, 2017; Hodgson, 2018; Pearl, 2019; Conejos, 2020; Google, s.f.).

Por otra parte, se podria decir, hipotéticamente, que el UX Writing también retoma las
mdximas de Grice al definir los pilares, o mejores practicas (best practices), para la
creacion de microcopies (microcopy en singular, o simplemente copy). Estos ultimos son
los mensajes directamente vinculados con las acciones de los usuarios en cualquier interfaz

digital (Porter, 2009; Yifrah, 2017; Valero, 2019).

Los pilares del UX Writing son claridad, concision y utilidad (Rung, 2017; Valero, 2019), y
es posible aplicarlos en la mayoria de los enunciados de los asistentes virtuales, pues, a fin

de cuentas, se trata de textos interactivos a través de una interfaz conversacional. Algunos



autores proponen taxonomias mads extensas con hasta 15 buenas practicas para los
microcopies (Roberts, 2017). En realidad, en estos casos también seria posible reducirlas a
los 3 pilares basicos mencionados, con la incorporacion de lineamientos relacionados con
la identidad de la marca (branding), como “estar en concordancia con la voz y el tono de la

empresa”, o “ser agradable (delightful)”.

La claridad, equivalente a la mdxima de Modo, se refiere a elegir palabras sencillas y evitar
términos ambiguos o muy especializados para que el usuario pueda tomar conocimiento

facilmente del mensaje:

Quiero consultar mi saldo Quiero consultar mi saldo
Ha ocurrido un error de La consulta de saldos no esta
procesamiento (504). disponible en este momento.

Imagen 10. Aplicacion de la claridad en un mensaje de error

En este ejemplo, la respuesta original del bot no explica de forma transparente lo ocurrido
cuando el usuario intenta consultar su saldo. Es complicado descifrar el error sin tener
conocimientos técnicos. En cambio, una explicacion mas clara seria simplemente que la

accion solicitada no estd disponible, pero presumiblemente lo estara en el futuro.

La concision, equivalente a la mdxima de Cantidad, se trata de hacer frases breves y
eficientes, cuidar que cada palabra tenga una funcién distinta para evitar redundancias, y

colocar la informacion mas importante al inicio:



Por favor subministre la siguiente
informacién.
Escribalo en un solo mensaje.

Por favor escriba su nombre
completo en un solo mensaje.

Nombre completo

Imagen 11. Aplicacion de la concision en una solicitud de informacion

La finalidad de este nuevo copy es pedirle al usuario su nombre. El texto original resulta
largo y repetitivo, por lo que es preferible acortarlo e incluir, en la medida de lo posible, la

misma informacion en una sola frase.

La utilidad, equivalente a la mdxima de Relacion, consiste en dar al usuario la informacién
que le ayude a alcanzar sus objetivos en cada momento de la conversacion, pensar en sus

necesidades e inquietudes para anticiparse a las acciones que desea realizar:

Quiero agendar una cita Quiero agendar una cita

¢Cuéndo te gustaria agendar tu cita? ¢En qué horario te gustaria agendar?

Puede ser de lunes a viernes,
de9a.m.a4p.m.

Imagen 12. Aplicacion de la utilidad para agendar una cita

En realidad, la pregunta de la izquierda no estd mal, pero al ser demasiado abierta podria
propiciar que el usuario mencione un horario no disponible, lo cual tendria que ser

rectificado en un turno adicional. Una mejor alternativa seria especificar desde el principio



los horarios elegibles. Esto haria el copy un poco mas extenso, ciertamente, pero como

decia Grice: a veces algunos principios son mas “urgentes’ que otros.

Vale la pena subrayar que dentro del UX Writing no parece haber algo equivalente a la
maxima de Cualidad, la cual prescribia dar informacién verdadera (o al menos verosimil).
No obstante, en opinioén de quien esto redacta, seria valido equiparar también dicha maxima
con la utilidad, pues un mensaje falso es uno que no ayuda al destinatario a alcanzar sus

objetivos.

Maxima de Cantidad Concisidn
Maxima de Cualidad *xUtilidad
Maxima de Relaciodn Utilidad
Méxima de Modo Claridad

Imagen 13. Propuesta de correspondencias entre las maximas del PC y los pilares del UX Writing

Luego, tanto las buenas practicas del UX Writing como las del Disefio conversacional no
serian otra cosa que la reformulacion y aplicacion de las madximas de Grice en la creacion
de interfaces digitales, incluidos los mensajes con los cuales se comunican los asistentes

virtuales. Esta podria ser la principal aportacion de la Pragmatica en el ambito de los bots.



4.  Estructura basica para disefiar un chatbot

Bots are a great new hammer,
but not everything’s a nail
-Amir Shevat

En el apartado anterior se plante6 que las mdaximas de Grice son fundamentales para
generar los enunciados de los chatbots al interactuar con las personas. ;Es posible definir

también algunos lineamientos para la organizacion de dichos enunciados en un flujo?

El término flujo, en este contexto, se refiere a la totalidad de mensajes y acciones que es
capaz de enviar o realizar, respectivamente, un asistente virtual. Contiene desde copies de
error, botones, imagenes, hasta solicitudes de informacién y procesamiento de datos.
Incluye ademas las reglas que sigue el programa para determinar la accidn a seguir en cada
punto de la interaccion, es decir, la /dgica de flujo. Las partes del flujo dependen de las
funcionalidades de cada bot en particular, y son diseniadas a partir de las necesidades de sus
usuarios y de las metas proyectadas por la empresa o institucion que los implementa, entre

otros factores.

A continuacidn, se presentard una estructura bdsica que puede encontrarse con frecuencia
en los bots comerciales actuales. Se obtuvo a partir de analizar multiples chatbots (o bien,
asistentes virtuales), desarrollados en México entre 2016 y 2022, tanto por Gus Chat como

por otras empresas como Yalo, Artificial Nerds y BBVA.



Aerobot Aeromeéxico (2016) Facebook Messenger
Asistente virtual Afirme (2020) Facebook Messenger
Asistente virtual Afirme (2020B) Whatsapp

Andy Artificial Nerds (s.f.) Whatsapp

Blue BBVA (2019) Aplicacion movil

Rey Burger King México (2020) Whatsapp

Asistente virtual Cinépolis (2018) Facebook Messenger
Kike Kueski (2022) Facebook Messenger
Asistente virtual MERCO (2022) Whatsapp

Alex Metlife (2022) Sitio Web

Yoi SURA Afore (2018) Facebook Messenger

Tabla 1. Bots analizados (ver informacion completa en las Referencias)

Aunque estos bots cuentan con caracteristicas distintas, tienden a presentar elementos en
comun, claramente reconocibles, como una especie de arquitectura minima: Bienvenida,
Menu principal, FAQs o Flujos y Cierre. Actualmente, esta estructura basica es utilizada
por quien esto redacta en Gus Chat, como un instrumento para ensefiar a las empresas a

disefiar y configurar sus propios asistentes virtuales.



Bienvenida

Menu
principal

Flujo o Flujo o Flujo o
FAQ 1 FAQ 2 FAQS3 ...

Cierre

© 0 060 6

Imagen 14. Estructura basica para el flujo de un bot

Antes de explicar cada elemento, se debe aclarar que dicha estructura aplica solo para
asistentes de texto. En los asistentes de voz, la naturaleza del canal auditivo dificulta
desplegar opciones, por lo que no siempre es practico incluir un menu, por ejemplo.
Normalmente, los voicebots avanzan la conversacion mediante preguntas concisas, como
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“.En qué puedo ayudarte?” o “;Te gustaria consultar tu saldo ahora?”, y procesan la
respuesta del usuario via PLN. Un voicebot con ment principal se asemejaria mucho a los
actuales sistemas IVR (Interactive Voice Response), o contestadoras automaticas, en los

cuales el usuario debe escuchar todas las opciones hasta dar con la que busca, y marcar el

digito correspondiente.

Por ultimo, la estructura en cuestion se encuentra sobre todo en chatbots reactivos, también
llamados inbound, en contraste con los bots proactivos, u outbound. Los bots inbound

responden Unicamente cuando el usuario les escribe primero, mientras que los outbound



pueden enviar mensajes aunque no se les haya escrito previamente. Por esta razon, los

segundos suelen utilizarse mas para enviar campafias publicitarias, notificaciones o

recordatorios.

@ Pesca
AVACANONES

o T (merco)s

VIERMES

Estimado Cliente: Te escribimos de Merco ) v te
invitamos a conocer los Super Preciazos que
puedes pescar en esta semana de Vacaciones @4
BB

i Haz click y descabrelos!

@403 m

AYER

Gracias
iDe nadal &3

Estoy para servite .o

Imagen 15. Ejemplo de un bot outbound (MERCO, 2022)

4.1. Bienvenida (onboarding)

Cuando una persona inicia una conversacion con un asistente virtual, el primer mensaje de

¢éste suele ser un saludo, tal como en una conversacion estandar. A esta parte del flujo se le

llama precisamente bienvenida, saludo u onboarding:



Hola 1:27 p. m.

iHola! Soy tu asistente virtual de Afirme Seguros, te ayudaré a descargar tus
polizas y recibos, asi como a resolver tus dudas sobre nuestro servicio.

1:27 p. m.

Nos podemos comunicar de la siguientes formas:
® Escribe solo el nimero de la opcién que te interesa [ggjf

® Escribe frases breves con lo que quieres saber 7 127 p.m

Imagen 16. Bienvenida del asistente virtual de Afirme (2020B)

hola 1:22 a. m. v

iHola! Soy Andy, la asistente virtual de Artificial Nerds. a

1:22 a.m.

Imagen 17. Bienvenida de Andy (Artificial Nerds, s.f.)

Bienvenido "y me llamo Aerobot estoy para asistirte en tus vuelos.
Para regresar al inicio en cualquier momento puedes escribir la palabra Aerobot.

Puedes ver nuestro aviso de privacidad,
ingresando al siguiente enlace

Aviso de privacidad

o

Imagen 18. Bienvenida de Aerobot (Aeroméxico, 2016)

Como se observa en estos ejemplos, después del onboarding es posible mostrar un pequefio
Tutorial o el Aviso de privacidad de la empresa. Sin embargo, lo fundamental es presentar
al asistente virtual, que puede o no tener un nombre propio, y de preferencia exponer su

objetivo o funcionalidades principales.

La maxima que prevalece en este punto es la de modo. Es deseable hacerle saber al usuario
que esta interactuando con un bot desde el principio (no siempre resulta obvio), asi como

informarle con claridad las cosas que podra hacer con el asistente, e indirectamente las que



no. A esto se le denomina manejo de expectativas, y podria incluso considerarse como un

gesto de cortesia dentro de la pragmatica de la comunicaciéon humano-maquina.

4.2.  Menu principal

El ment principal es donde se presentan las funcionalidades globales del asistente virtual.
Normalmente viene después del onboarding, y puede incluir elementos interactivos para

facilitar la navegacion:

Dime, ;con cual de estos temas
. puedo apoyarte?

MetLife

Selecciona la opcién que deseas o
también puedes escribirme tus

. dudas.

Mi seguro
Centros de servicio
COVID-19
Contratar seguro

Pago a proveedores

Imagen 19. Ment principal en Alex (Metlife, 2022)

Dime, ;en qué puedo ayudarte? &§*
1. Hacer un pedido &
2. Ver cupones b4

3. Dudas y preguntas ?

Escribe el numero de la opcion que se te antoja. . o

Imagen 20. Menu principal en Rey (Burger King México, 2020)



A partir de aqui, el usuario puede elegir opciones por medio de botones, numeros o
palabras clave, segin los recursos dispuestos por el bot. También suele estar habilitado un
moddulo de PLN para procesar dudas y solicitudes en caso de que la persona escriba, y asi

llevarla directamente al punto del flujo correspondiente:

Esto es en lo que puedo ayudarte, elige una opcién:

=
Agenda tu cita Preguntas frecuentes
Agenda tu cita en el médulo Conoce las respuestas a las dudas mas
comunes en SURA.
Agenda tu cita Preguntas frecuentes

necesito consultar mi saldo al dia

Este documento contiene el saldo al dia de los recursos acumulados en todas las
subcuentas de tu cuenta Individual.

Estamos enviando tu documento al correo electrénico asociado a tu cuenta Afore

SURA SEEEINRG OUTLOOK.COM
Tu folio es: 1M IEEED

Imagen 21. Enunciado procesado por PLN desde el menu de Yoi (SURA, 2018)

Como alternativa al ment principal, hay asistentes como Blue (BBVA, 2019) que lo
sustituyen por una pregunta dirigida: “;Qué necesitas hacer?”, tal como funcionan los

voicebots (de hecho, Blue tiene la capacidad de procesar mensajes de voz):



iHola, Gabino!

Soy Blue. Puedo ayudarte a
consultar movimientos,
CLABE o estado de cuenta.
£Qué necesitas hacer?

Escribe o dicta tu respuesta

Imagen 22. Bienvenida y pregunta inicial de Blue

Sin embargo, esta parte del flujo también actia como un distribuidor, que permite al usuario
dirigirse hacia cualquier funcionalidad via lenguaje natural, por lo cual tiene un propdsito
similar al de un ment. Desde luego, al no brindar una referencia visual de las
funcionalidades, es necesario tener una gran capacidad de PLN, pues el usuario puede

escribir de formas muy variadas su respuesta.

4.3. FAQs o Flujos

Esta debe ser la seccion més heterogénea y dificil de analizar en un bot. En suma, se podria
incluir aqui todo lo que estd entre el Menu principal y el Cierre, pero como punto de
partida, puede hacerse una distincion entre dos elementos muy recurrentes en los chatbots
comerciales: preguntas frecuentes (en inglés, Frequently Asked Question, FAQ) y flujos

particulares.

Las FAQs son una serie de preguntas, con sus respectivas respuestas, que comunmente
surgen sobre algiin tema en un contexto determinado (Silva, 2020). Por ejemplo, se podrian

obtener FAQs a partir de las dudas que tengan con mayor frecuencia los clientes de un



restaurante, como “;cudles son sus horarios?”, “;tienen servicio a domicilio?” o “;qué

formas de pago aceptan?”.

En el ambito de los asistentes virtuales, una FAQ es una respuesta predefinida que el

usuario puede consultar, ya sea por medio de botones, palabras clave o enunciados. Por lo

regular constituyen un unico turno en la conversacion:

Queé requisitos piden para solicitar un préstamo?

Los requisitos para tu solicitud son:
®m Ser Mexicano/a.

m INE /IFE vigente
m Tarjeta bancaria o CLABE interbancaria a tu nombre

m Selfie (sosteniendo un letrero donde diga “Mi préstamo Kueski”, junto con tu
INE/IFE vigente).

Imagen 23. FAQ procesada por Kike (Kueski, 2022)

en qué horarios tienen desayunos?

224a.m. &

El horario es 9am a 12pm, dependiendo del restaurante, al momento de
realizar tu pedido.

Para revisar el horario de un restaurante especifico selecciona la opcidn 3

desde el mend principal para conocer tus restaurantes cercanos. PR
224 3. r

Imagen 24. FAQ procesada por Rey (Burger King México, 2020)

Las preguntas frecuentes pueden estar organizadas por temas o submenus a los cuales se
accede desde el menu principal. La cantidad de niveles de informacion dependera del

numero y complejidad de los topicos que sea capaz de atender el asistente:



Esto es en lo que puedo ayudarte, elige una opcidn:

. F RN
&« & & & »
. o . & ®
s " & @ o
<
Agenda tu cita Preguntas frecuentes
Agenda tu cita en el madulo Conoce las respuestas a las dudas mas
comunes en SURA.
Agenda tu cita Preguntas frecuentes

Preguntas frecuentes

s Selecciona una de las siguientes opciones:

Expediente electréni.. Horarios de atencidn Aplicacion mavil Ahorro voluntario Unificacion de cuent... Est:

Imagen 25. Seccidon de FAQs en el menu principal de Yoi (SURA, 2018)

o ;En qué te puedo ayudar?

Preguntas frecuentes

o Puedo darte informacion de los siguientes temas:

Siniestros Pdlizas Pagos Oficinas Otros temas Ir al menu principal

o Conozco lo siguiente acerca de pagos:

Dénde pagar recibos Promociones M5I Cargos no reconocido... Preguntas frecue

Imagen 26. Organizacion tematica de las FAQs (Afirme, 2020)

Ademés de las FAQs, otros elementos que pueden conformar la seccion central de un
chatbot son sus flujos particulares, pero antes de analizarlos se debe revisar el significado
de dicho término. Hasta aqui, flujo se ha utilizado, en sentido amplio, para aludir a la

totalidad del bot. No obstante, en la practica también se emplea con un alcance mas



restringido, para cada una de las funcionalidades de extensidon mayor a un turno
conversacional y con un objetivo bien delimitado. Los flujos, en este sentido, suelen tener
un caracter transaccional mas que informativo (ver Llisterri, 2006, p. 16-17), en contraste

con las preguntas frecuentes.

Cuando una persona pide a Yoi encontrar una sucursal de SURA, inicia el flujo de
ubicacion. Entonces, el bot le solicita su Codigo Postal, y luego de procesarlo internamente
le devuelve las oficinas mas cercanas, con la posibilidad de ver el mapa o agendar una cita

en cada una de ellas:

quiero ubicar una sucursal de SURA

Busquemos el médulo més cercano, escribe tu codigo postal a 5 digitos.

Encontré lo siguiente:

SURA - MIRAMONTES

Calzada Del Hueso 670 Local 1a7e Y 1b
04940 Los Robles Los Robles Coyoacan
Mexi...

Ver mapa
Ir a menu

Agendar cita

SURA - IZTAPALAPA

Calzada Ermita Iztapalapa 2955, Locales 43,

44, 46 Y 47, Col. Ampliacion San Mig...

Ver mapa
Ir a menu

Agendar cita

Imagen 27. Flujo de ubicacion de sucursales en Yoi (SURA, 2018)

Los flujos son tan extensos y complejos como sea necesario para sus propios fines, y
pueden combinar multiples recursos como botones, links o imagenes. Para cotizar un viaje,
Aerobot pide al usuario alrededor de seis datos en distintos turnos conversacionales, los

cuales finalmente procesa y muestra las tarifas disponibles:



@ ;De donde sales, Gabino? - Sino es una de estas ciudades, puedes escribirla.

Ciudad de México

@ :Tu vuelo es de ida y vuelta o solo de ida?
Ida y vuelta

ijPerfecto! Ahora elige las fechas de tu viaje.

Puedes seleccionar para los siguientes 11
meses.

"7 Seleccionar fecha

Imagen 28. Fragmento del flujo de cotizacion en Aerobot (Aeroméxico, 2016)

Por ultimo, es recomendable que tanto las F4Qs como los flujos sigan las maximas de Grice
(cantidad, cualidad, relacion y modo) en cada uno de sus enunciados. Siempre debe
brindarse la informacion suficiente al usuario, ademas, los mensajes mostrados deben ser
fiables, relevantes y estar escritos con la mayor claridad posible de acuerdo a la audiencia

que se espera utilice el asistente.

4.4. Cierre

Independientemente de la extension de las FAQs y de los flujos particulares, al final de cada
uno aparece con bastante regularidad un Cierre. Las caracteristicas de éste pueden variar

mucho de un bot a otro, incluso entre una FAQ y otra, pero lo primordial es permitir al



usuario continuar con la interaccion: hacer otra pregunta, volver al ment principal o ir a un
flujo vinculado con el anterior. Por lo demas, es posible que todas las FAQs y flujos

compartan el mismo mensaje de Cierre:

Para aclaraciones y atencidn con un gjecutive 4. por favor comunicate al:

T 800 224 2264
@ soporte@kueski.com

i) Nuestro horario de atencion es 24 hrs.

o ;Puedo servirte en algo mas?

Menu inicial Terminar

Imagen 29. Cierre general en Kike (Kueski, 2022)

éTe puedo ayudar con algo

mas?

Imagen 30. Cierre general en Blue (BBVA, 2019)

Para regresar escribe cupones si quieres ver mas o si quieres ir al inicio

escribe men. 218 p. m

Imagen 31. Cierre del flujo de promociones en Rey (Burger King México, 2020)
Una practica comun es incluir una breve encuesta de satisfaccion como parte del Cierre,
para permitir calificar al asistente o dejar algin comentario. De este modo, es posible
obtener retroalimentacion valiosa de parte de quienes realmente utilizaran el bot, y asi

poder optimizarlo a futuro:



9 ;Te ayudo mi respuesta?

Perfecto.
Si deseas puedes escribir otra pregunta o escribe presiona el boton para regresar al
e inicio.

 Regresar al menu
Imagen 32. Cierre con encuesta de tipo si/no en Aderobot (Aeroméxico, 2016)

;Que te gustaria hacer ahora?

Comprar boletos
Calificarme

Terminar

:Como te parecid mi servicio?

Increible

Estuvo bien

Mas 0 menos
Mmm, no tan bien

o iTerrible!

Imagen 33. Cierre y encuesta luego de consultar la cartelera en Cinépolis (2018)



5. Reflexiones finales

Cierro este Informe académico con una reformulacion de la primera frase: La Lingiiistica
computacional, asi como el Disefio conversacional y el UX Writing, constituyen salidas
laborales cada vez mas relevantes para la carrera de Letras Hispanicas. A lo largo del texto
no solo busqué exponer las técnicas y conocimientos de la licenciatura que aplico en mi
actividad profesional, sino también acreditar la importancia de la Lingiiistica en general, y
de la Pragmatica en particular, para la industria de los asistentes virtuales. Esto en virtud de
que la comunicacion humano-maquina aparentemente se basa en los mismos principios que

la comunicacion humana.

Con esto en mente, delimité primero las caracteristicas minimas e invariables de los
chatbots, o bien, asistentes virtuales, a partir de definiciones previas. Estableci que para los
fines del presente Informe tomaria como sinénimos ambos términos, aunque en algin
estudio mdas especializado serd necesario revisar con detenimiento esta (presunta)

dicotomia.

En segundo lugar, presenté ciertos acontecimientos historicos que permiten contextualizar
el reciente auge de los chatbots comerciales, sobre todo de atencién al cliente y
automatizacion de procesos. Mencioné¢ asimismo algunas metodologias del andlisis
lingtiistico que suelen utilizarse, tanto en la empresa donde laboro como en otras del mismo
giro, para la configuracion del modulo de PLN en los bots. Los conceptos y habilidades

necesarios para realizar dicha tarea los adquiri en varias de las materias que cursé durante la



carrera, como Lingiiistica (general), Fonética y Fonologia, Morfosintaxis y Lexicologia y

Semantica, entre otras.

Posteriormente, expuse los fundamentos de las disciplinas encargadas de disefiar estas
aplicaciones hoy en dia (Disefio conversacional y UX Writing), y enfaticé el vinculo que
guardan respecto del Principio Cooperativo de Grice. Aqui vale la pena subrayar que al
aplicar el PC para esquematizar las conversaciones humano-maquina, en realidad, se esta
adaptando un marco teorico primordialmente descriptivista para funcionar como una
metodologia prescriptivista. Esto puede tener varios inconvenientes no abordados en el
Informe, sobre todo si desde la teoria no estaba considerado el contexto especifico en el

cual se espera aplicar la metodologia resultante.

Suele darse por sentado que las conversaciones humano-maquina siguen las pautas
descritas por Grice, pero también se ha observado que se pueden llegar a modificar los
habitos lingliisticos “naturales” al interactuar con asistentes virtuales. En vez de escribir o
hablar como lo harian con otras personas, algunos usuarios tienden a sobre-simplificar sus
enunciados con la idea de que asi seran mas faciles de interpretar por sus interlocutores
virtuales, lo cual no siempre es verdad (Lucast, 2022). Estos fenomenos propios del
intercambio con una [A conversacional se deben seguir estudiando, sistematicamente,

desde la Lingiiistica.

En el ultimo apartado del Informe, presenté una estructura que me ha servido para facilitar,
tanto a mi como a las personas que me dedico a capacitar, el proceso de analisis y disefio de
un chatbot. Por hacer una analogia con la Literatura, podria asemejarse a una estructura

narrativa sencilla, con una introduccion (onboarding y menu principal), un nudo o



desarrollo (FAQs o flujos) y un desenlace (cierre). Desde luego, esto obedece a una

apreciacion personal.

Una de las competencias que me fue preciso desarrollar como lingiiista computacional, y
que no esta vinculada directamente con nuestro plan de estudios, es la de contar con
nociones de programacion. Ciertamente, para disefiar, configurar o incluso evaluar un
chatbot no es indispensable saber programar: la mayoria de las empresas de TI, incluyendo
a Gus Chat, trabajan con interfaces graficas (GUI) que permiten manipular el codigo de un
asistente virtual sin necesidad de tener una formacion técnica especializada. Sin embargo,
saber como operan los lenguajes de programacion implicados resulta de gran ayuda para
colaborar en un equipo interdisciplinario, como los cuales se requieren para crear este tipo
de tecnologias. Python es el lenguaje empleado con mayor frecuencia en la industria de la

IA, pero en esencia no es muy diferente respecto de otros, como Java o C++.

En cuanto al alcance de este Informe académico, no fue mi intencidn revisar
exhaustivamente las aportaciones de la Pragmatica, ni mucho menos de la Lingiiistica, en el
ambito de los bots. Por lo tanto, a futuro serd posible abordar otros fendémenos lingiiisticos
en la interaccion humano-mdaquina, como el intercambio de furnos, los mecanismos de
reparacion, la distancia social o la cortesia (ver Escandell, 1993). En la actualidad
contamos con una gran cantidad de datos espontidneos para indagar si los fendmenos
observados en la conversacion humana se replican consistentemente, desde la perspectiva

del usuario o desde la del disefiador de un asistente virtual.

Por lo demés, la mayor deuda de este Informe quizés haya sido no ahondar en las mejores

practicas cuando se considera a los bots como destinatarios, y no solo como emisores, de



enunciados lingiiisticos. Es decir, qué conceptos y metodologias lingiiisticas se han
aplicado en la configuracion de sus modelos de PLN para poder entender cada vez mejor a
las personas. Se han identificado ya multiples factores que suelen comprometer el
funcionamiento del PLN en este sentido (ver Llisterri, 2006; Coheur, 2020), como la
ambigiiedad y la polisemia inherentes al lenguaje humano, la identificacion de referentes y
elementos elididos en las oraciones, la capacidad para atender solicitudes fuera de lugar

(Out-of-Domain) o incluso para procesar variantes ortogrdficas y de registro.

Luego, reitero la necesidad de que especialistas en el estudio sistematico del lenguaje, es
decir, lingiiistas, participen en el disefio, configuracion y analisis de cualquier aplicacion de

IA conversacional. La Lingiiistica aun tiene mucho que aportar en este campo.
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