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Introduccion

Hoy en dia, diferentes asistentes virtuales nos guian en paginas web de bancos, entidades
financieras, hoteles, museos, universidades, etc.

Confiamos en ellos no solo para realizar un trabajo o encontrar un lugar en Google Maps, sino
también para buscar una nueva informacidén en la web o para adquirir nuevos conocimientos y
habilidades en un drea determinada. Esto ocurre especialmente en el caso de las generaciones mas
jovenes y de las personas econdmicamente activas, que estdn acostumbradas a los asistentes
informaticos o telefénicos, como Cortana, Alexa, Siri, etc. Para su trabajo y su vida cotidiana.

Todo ello plantea nuevos retos a los educadores de adultos, profesores, tutores y profesionales de la
formacidén, que deben adaptarse a esta nueva realidad del aprendizaje. Deben desarrollar
continuamente sus competencias e incorporar practicas y herramientas educativas innovadoras para
crear un aprendizaje Unico y a medida y para satisfacer las mayores expectativas de los alumnos de
hoy en dia.

Con el proyecto CHAT2LEARN queremos promover las posibilidades de utilizar el autoaprendizaje
potenciado por la tecnologia en el ambito de la ensefianza del emprendimiento digital y dotar a los
educadores de adultos y a los profesionales de la formacién de nuevas metodologias y herramientas
para aplicar el entorno de aprendizaje del chatbot en el proceso educativo.

Nuestros grupos objetivo son los estudiantes de adultos que quieren mejorar sus habilidades de
emprendimiento digital y los educadores de adultos, profesores, formadores y tutores que quieren
diversificar las herramientas electrdénicas que utilizan en sus practicas de ensefianza.

Los grupos objetivo indirectos son los proveedores de formacién formal y no formal y los pequefios y
microempresarios, incluidos los emprendedores sociales, que quieren incluir las tecnologias de
chatbot en sus practicas diarias.

El impacto esperado es: 1) aumentar las competencias digitales y profesionales de los educadores de
adultos y los profesionales de la formacién en multiples aplicaciones de las herramientas basadas en
lalAy la tecnologia

Enhanced Learning en la educacién formal, no formal e informal de adultos y cdmo aplicar el entorno
de aprendizaje de chatbot en las practicas diarias de los educadores, especialmente cuando se
imparte sobre espiritu empresarial; 2) aumentar el conocimiento y las habilidades de los estudiantes
adultos en el dmbito del espiritu empresarial digital y animarles a utilizar las herramientas modernas
de autoaprendizaje digital basadas en las tecnologias de chatbot; 3) a través del proyecto, promover
la creacién de redes entre los proveedores de educacién y formacién de adultos, universidades,
camaras de comercio y organismos publicos a nivel nacional e internacional y animarles a utilizar
herramientas basadas en IA y entornos de aprendizaje de chatbot para mejorar el proceso educativo.

Este proyecto ha sido financiado con el apoyo de la Comision Europea. Esta publicacién refleja unicamente la
opinién del autor, y la Comisién no se hace responsable del uso que pueda hacerse de la informacién contenida en
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Para lograrlo, el proyecto aporta la capacidad de 5 organizaciones diferentes a saber:
UNIVERSIDAD DE CHIPRE, Laboratorio de Ingenieria de Software y Tecnologias de Internet del
Departamento de Informatica, Chipre- www.ucy.ac.cy
NIKANOR LTD, Bulgaria - www.nikanor.bg
DOMSPAIN CONSULTING SL, Espafia- www.domspain.eu
Lidi Smart Solutions, Paises Bajos- www.lidi-smart-solutions.com
ASSET BASILICATA azienda speciale della Camera di Commercio della Basilicata, Italy -
www.basilicata.camcom.it

La presente Metodologia proporciona un conocimiento de entrada sobre las tecnologias de chatbot
y cédmo podrian utilizarse en la educacidn de adultos, con un enfoque en los entornos de aprendizaje
online y mixto. De este modo, queremos dotar a los educadores y profesionales de la formacién de
conocimientos tedricos generales sobre las particularidades de la aplicacién de dichas herramientas
digitales en el proceso educativo y cdmo incorporarlas a las aulas

La Metodologia consta de tres partes. La primera esta dedicada a los términos y definiciones basicas,
propdsitos y campos de uso de las tecnologias de chatbot. La segunda parte se centra en el
aprendizaje basado en chatbot y en cémo incorporar las tecnologias de chatbot en el proceso
educativo y para el autoaprendizaje. La dltima parte incluye enlaces a recursos y referencias
adicionales sobre el tema.

Aunque algunos autores distinguen entre "chatbots" y "bots", ya que los primeros se basan en la
interaccidn con los usuarios mediante mensajes de texto y los segundos pueden incluir la comunicacién
por voz o incluso por video y la inclusién de inteligencia artificial, a efectos de la presente Metodologia,
utilizaremos estos dos términos como intercambiables.

Este proyecto ha sido financiado con el apoyo de la Comision Europea. Esta publicacién refleja unicamente la
opinién del autor, y la Comisién no se hace responsable del uso que pueda hacerse de la informacién contenida en
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Parte A: Tecnologias Chatbot - términos y
definiciones basicas, propoésitos y campos de
uso

A.1 Qué es un chatbot?

1.1. Definamos qué son los chatbots

Existen diferentes definiciones de chatbots. Aqui hay tres de ellas, que resumen la esencia:

Investopedia®

“Un chatbot es un programa informdtico que simula una conversacién humana a través de comandos de vogz, chats de
texto o ambos. Chatbot, abreviatura de chatterbot, es una funcidn de inteligencia artificial (IA) gue puede
incorporarse y utilizarse a través de cualquier aplicacién de mensajeria importante.”

Oracle’:

“Un chatbot es un programa informdtico que simula y procesa una conversacion humana (escrita o hablada),
permitiendo a los humanos interactuar con dispositivos digitales como si se estuvieran comunicando con una
persona real. Los chatbots pueden ser tan sencillos como programas rudimentarios que responden a una simple
consulta con una sola linea, o tan sofisticados como asistentes digitales que aprenden y evolucionan para ofrecer
niveles crecientes de personalizacién a medida que recopilan y procesan informacién.”

Techopedia®:

“Un chatbot es un programa de inteligencia artificial (IA) que simula una conversacién humana interactiva mediante
frases clave precalculadas por el usuario y sefiales auditivas o textuales.... Un chatbot también se conoce como
entidad conversacional artificial (ACE), robot de chat, bot de conversacién, chatterbot o chatterbox.”

' Definicion de Chatbot (investopedia.com)
2 Qué es un Chatbot | Oracle
% ; Qué es un Chatbot? - Definicién de Techopedia
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1.2. Como funcionan los chatbots?

La historia de los chatbots se remonta a los afios 60, cuando se cred el primer asistente tecnoldgico
de este tipo. Se llamaba ELIZA y fue desarrollado en 1966 por Joseph Weizenbaum. Podia reconocer
ciertas palabras clave y responder en consecuencia, imitando asi una conversacién con una persona.
Desde el afio 2000, se han desarrollado mas bots y mas inteligentes. Utilizan el procesamiento del
lenguaje natural y, de este modo, pueden "entender" el habla humana y responder en consecuencia.

Los primeros chatbots, mas sencillos, se basan principalmente en marcadores o escenarios
preestablecidos para imitar el habla humana. Por ejemplo, si un cliente pregunta "Quiero empezar un
nuevo trabajo en ventas", el bot reconocerd las palabras clave (marcadores) "trabajo" y "ventas" y
propondra puestos adecuados en este campo (si es un bot de contratacion) o cursos disponibles
sobre el tema de las ventas (si es un bot de aprendizaje), o utilizarad escenarios preestablecidos para
"conducir" la conversacion hacia mas detalles para "entender" lo que el cliente quiere conseguir
exactamente.

Los chatbots mas avanzados tienen personalidad propia, pueden analizar peticiones y problemas
mas complejos y realizar una gran variedad de tareas. Esto los hace mas inteligentes e incluso
indistinguibles de los humanos. Gracias a los algoritmos de aprendizaje automatico, estos chatbots
pueden interactuar con los clientes, aprender sus necesidades y preferencias, y ofrecer soluciones a
medida para sus problemas.

Normalmente, los chatbots:

e Sedirigen a un caso de uso especifico o proporcionan un servicio a los usuarios finales.

e Utilizan el lenguaje natural para realizar la tarea o prestar el servicio.

e Se centran enresponder a determinados tipos de preguntas e involucrar a los usuarios en
conversaciones.

e Son mas sencillos e intuitivos que las diferentes aplicaciones mdviles y de escritorio, que a
menudo son nuevas para los clientes o se limitan a navegar entre pantallas, menus y
pestafias.

Sila conversacién llega a un punto en el que el chatbot ya no es "competente" para dar una
respuesta, normalmente hay opciones para girar la interaccidn en una direccién en la que el bot sabe
qué hacer, o para pasarla a un humano, que puede proporcionar la informacién o el apoyo
solicitados.

Este proyecto ha sido financiado con el apoyo de la Comision Europea. Esta publicacién refleja unicamente la
opinién del autor, y la Comisién no se hace responsable del uso que pueda hacerse de la informacién contenida en
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1.3. Clasificacion del chatbot

1.3.1. Chatbot basado en reglas frente a chatbot con IA

Hay dos tipos basicos de chatbots: los basados en reglas y los impulsados por IA. Cada uno de ellos
tiene sus puntos fuertes y débiles, asi como su ambito de uso.

Los chatbots basados en reglas (también conocidos como bots de drbol de decisiones) son mas
sencillos y se basan en escenarios definidos previamente. Estan configurados para reconocer
palabras clave en las consultas de los usuarios y dirigir la ""conversacién" segin las opciones de
respuesta preestablecidas. Estos bots no utilizan el aprendizaje automatico, ya que no necesitan
interpretar nada durante la interaccidn entre ambas partes.

Los chatbots basados en reglas son faciles de desarrollar, ya que utilizan escenarios "si
esto-entonces-eso" para ayudar a los usuarios a recibir la informacién que desean. De este modo,
tras cada pregunta o respuesta del usuario, el bot elige entre diferentes escenarios predeterminados
y conduce la "conversacién" en una determinada direccién. A menudo sélo se utilizan botones de
llamada a la accidn con estos bots y Ia "interaccidn" parece mas robdtica que humana.

A continuacién se muestra un diagrama de flujo de ejemplo de cémo funciona un chatbot basado en
reglas *:

HOW A RULE-BASED CHATBOT WORKS é

SALES TRACK
Tuesd :\\
uesday &
10AM ;
Email capture Schedule a Talk to sales
meeting

=] -

Greeting from Visitor selects ——
chatbot response —> ? H =T _ﬁ e
-
e — —

Additional Visitor selects
qualifying question response

Article lookup

SUPPORT TRACK

4 Tipos de Chatbots. Chatbots basados en reglas vs Chatbots de IA | MindTitan
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Créditos: MindTitan, Estonia (https://mindtitan.com/)

Por lo general, los bots basados en reglas son adecuados para tareas o servicios sencillos y simples,
ya que no pueden responder a ninguna pregunta fuera de las respuestas predefinidas. Esto limita el
alcance de la "conversacion" y si el usuario pregunta algo que no se menciona en el escenario
programado, el bot puede dar una respuesta muy incémoda, que podria decepcionar al cliente.

Sin embargo, los chatbots basados en reglas tienen diferentes ventajas, como:

e Son menos costosos y complicados, lo que facilita su aplicacién.

e Esmdsrapido y facil crearlos y entrenarlos.

e Como los escenarios de respuesta estan predefinidos, los creadores pueden controlar mejor
el comportamiento y la "interaccién" del chatbot.

e Es mas facil pasar la comunicacién a un humano, sila "conversacidon" va en una direccién para
la que el bot no estd entrenado.

e Los chatbots basados en reglas permiten una facil integracion de elementos interactivos y en
los canales de las redes sociales.

Los bots dotados de IA realizan trabajos de alto nivel. Su "conversacidn" se asemeja al flujo natural
de lainteraccién humanay, a veces, la ""comunicacién" con ellos apenas se reconoce como tal con
una maquina.

Los chatbots basados en IA se apoyan en algoritmos y en la interpretacién de patrones de datos
pasados para determinar los resultados y garantizar una experiencia mas dindmica, en lugar de un
simple escaneo de palabras clave o respuestas predeterminadas. Este tipo de bots tiene dos
componentes basicos que permiten su autoaprendizaje y el perfeccionamiento continuo de la
interaccion con los usuarios:

e Elaprendizaje automadtico, que describe los algoritmos desarrollados especificamente para
ampliar la base de datos de respuestas que el chatbot utiliza para responder a las consultas
de los usuarios. También garantiza la auto-mejora del bot a lo largo del tiempo.

e [Elprocesamiento del lenguaje natural, que tiene en cuenta los matices humanos de la
conversacién media y permite al chatbot procesar el contexto y las necesidades e intenciones
del usuario real, teniendo en cuenta aspectos como los patrones de lenguaje utilizados o las
credenciales del usuario. Esto permite a los chatbots dotados de IA aprender acrénimos,
errores ortograficos, sinénimos y palabras populares, lo que ademds ayuda al sistema a
mejorar con el tiempo.

Este proyecto ha sido financiado con el apoyo de la Comision Europea. Esta publicacién refleja unicamente la
opinién del autor, y la Comisién no se hace responsable del uso que pueda hacerse de la informacién contenida en
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Por lo general, se necesita mas tiempo y recursos para configurar los chatbots impulsados por IA, ya
que tienen que pasar por un proceso de formacién mas largo y complicado para lograr un nivel de
comunicacion satisfactorio. La razén es que, a diferencia de los bots basados en reglas, los
impulsados por IA tratan de "entender" el contexto y la intencién y necesidades del usuario y, en
funcién de ello, formular la respuesta o proporcionar informacidn, servicio o ayuda. De este modo,
cuanto mas interactte el bot con los usuarios, mas inteligente se volvera y mejor serd para responder
a sus peticiones.

El desarrollo de un chatbot con IA pasa por las siguientes etapas:

1. Preparacién: durante la cual los desarrolladores recopilan datos sobre posibles necesidades e
intenciones a partir de conversaciones existentes o proyectando posibles suposiciones sobre
lo que los usuarios podrian solicitar o decir. En esta fase, los desarrolladores construyen una
base de datos de diferentes expresiones y formulaciones que los usuarios potenciales
podrian utilizar para la misma necesidad o intencién.

2. Implementacidn: durante la cual se perfilan las habilidades o flujos especificos del bot para
cada necesidad o intencion concreta. En esta fase se aplica el procesamiento del lenguaje
natural, para que el chatbot sea capaz de diseccionar las frases en elementos ldgicos,
basandose en®:

a. Lasintenciones del usuario, es decir, lo que el usuario quiere conseguir a lo largo de la
"conversacion”

b. Posibles entidades, es decir, variables, que afiaden detalles o aclaran la intencién o
necesidad del usuario

c. Contexto, en caso de que la frase no contenga suficiente informacién sobre la
intencidén o la entidad del usuario. Esto ayudard al bot a reconocer las necesidades del
usuario basandose en casos anteriores similares o haciendo preguntas aclaratorias.

3. Autoaprendizaje y perfeccionamiento, que se basa en el aprendizaje automatico supervisado y
no supervisado y que no suele necesitar mucha ayuda del exterior.

A continuacién se muestra un diagrama de flujo de cémo funciona un chatbot potenciado por la IA ©:

® Guia definitiva de Chatbots 2020 - Ejemplos, mejores practicas y mas (appsumo.com)
¢ Tipos de Chatbots. Chatbots basados en reglas vs Chatbots de IA | MindTitan
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2°] HOW AN Al CHATBOT WORKS

Customer Text Classifier Al Chatbot Customer APl Integration Al Chatbot
9 U
“Hi, | am planning to Al Classifies the intent “Which specific “l am going to Spain” APl integration and ‘I have checked your
go abroad and | want “Roaming Inquiry” region are you business logic number and can
to use the internet interested in?” activate roaming for
and make calls, can the selected region.
you help me out?” Do you confirm this
operation?”
YES NO

Créditos: MindTitan, Estonia (https://mindtitan.com/)

Normalmente, los chatbots con IA son adecuados para grandes empresas y tareas de alto nivel y con
matices, que se basan en el procesamiento de grandes cantidades de datos, anticipan el trafico
multilinglie o requieren que el bot responda a consultas complicadas en varios idiomas.

Estos tipos de chatbots tienen diferentes ventajas, entre ellos:
% Aprender continuamente y mejorar a partir de la informacién que recogen de las
interacciones anteriores con otros usuarios.

% Entender diferentes patrones de comportamiento y muchos idiomas.

% Entender los errores tipograficos y gramaticales y seguir respondiendo a la consulta o
proporcionar informacidn relevante (algo que los chatbots basados en reglas no pueden
hacer).

R
°

Tener una mayor capacidad de decisién y poder generar sus propias respuestas a las
preguntas mas complicadas.

La "conversacién" con los chatbots basados en la IA es mucho mas natural y humana que con
los basados en reglas.

Algunos chatbots con IA permiten ceder la conversacién a un humano, si es necesario.

R
°

R
°

Sin embargo, los chatbots impulsados por la IA tienen algunos puntos débiles, como:
e Sial bot sele ensefid algo erréneamente, primero tiene que "desaprenderlo" y luego
"reaprender” el comportamiento correcto, lo que lleva algin tiempo.

Este proyecto ha sido financiado con el apoyo de la Comision Europea. Esta publicacién refleja unicamente la
opinién del autor, y la Comisién no se hace responsable del uso que pueda hacerse de la informacién contenida en
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e Como no utilizan estructuras predefinidas, la "conversacion" con ellos es menos predecible

Qué tipo de chatbot es mejor?

en comparacion con la de los bots basados en reglas.

C

Depende de las necesidades y objetivos de la organizacién

Si se desea una funcionalidad sencilla y sélo un bucle de "preguntas y respuestas”, entonces
son mejores los chatbots basados en reglas, ya que son mas baratos y faciles de desarrollar e
implementar.

Sin embargo, si se necesitan tareas mas complicadas e interacciones matizadas, entonces es
mejor invertir en el desarrollo y la formacidn de un chatbot impulsado por 1A, que permitira
un analisis avanzado en tiempo real, una toma de decisiones eficiente, una conversacion
similar a la humana y una experiencia de usuario personalizada.

—/

1.3.2. Segun el tipo de interaccion y reconocimiento.

Segun la forma en que los bots interactdan con los usuarios, podriamos clasificarlos en 2 categorias

principales:

Bots basados en texto (o chatbots) - Como su nombre indica, la interaccién se realiza a
través de aplicaciones de texto o mensajeria y con la pulsacién de botones. La comunicacion
tiene lugar dentro de una funcidn de chat o en canales de medios sociales. Normalmente,
estos bots permiten la participacidn de otros medios como videos, imagenes, carruseles,
correo electrdnico, etc. Son muy eficaces para proporcionar rapidamente soluciones
instantaneas a los usuarios finales y permiten recoger sus opiniones y mantenerlos
comprometidos.

Bots con capacidad de voz- estos bots responden a la inclinacién natural del ser humano por
hablar en lugar de escribir. Asi, aceptan érdenes orales o escritas de los usuarios y responden
a través de la voz, con respuestas pregrabadas y respuestas de texto a voz. Los bots con
capacidad de voz analizan las peticiones de los usuarios centrandose en el anélisis del habla 'y
el procesamiento del lenguaje natural (PNL). De este modo, guian a los usuarios a través del
proceso o les proporcionan la solucién adecuada, para atender sus consultas. Estos bots se
integran facilmente en sistemas telefénicos o en diferentes asistentes digitales, como Alexa
de Amazon o Siri de Apple.

Este proyecto ha sido financiado con el apoyo de la Comision Europea. Esta publicacién refleja unicamente la
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Texto o voz: qué elegir?’

Si tienes recursos limitados para crear el bot
Si tu organizacidn es pequena y tus actividades no
estdn demasiado diversificadas

Bots basados en e Situnegocio y tus actividades requieren una

texto presencia activa en la pantalla
e Sila mayoria de tus usuarios y grupos objetivo son

mdviles y necesitan interactuar con tus servicios
sobre la marcha. Con el chatbot podrias permitirles
iniciar la interaccién en cualquier dispositivo y en
cualquier momento adecuado para ellos.

e Sjtienes suficiente presupuesto para desarrollar un
Bots con bot mucho mds caro
capacidad de voz e Sieres una gran organizacién y operas en diferentes
— | — direcciones y sucursales
e Situs usuarios y clientes son multitarea y tienen
acceso constante a un altavoz.

A.2. Beneficios de desarrollar un chatbot
2.1. Para qué se utilizan principalmente las tecnologias de chatbot?

2.1.1. Para proporcionar informacion general a los usuarios finales

Los chatbots informativos o de preguntas frecuentes estan disefiados para proporcionar a los
usuarios un ambito determinado de informacidn preliminar, que esta disponible en una fuente fija.
Estos bots pueden ser de texto o de voz y su objetivo es responder correctamente a la consulta del
usuario.

2.1.2. Para el cribado general de la informacion @

7 . Es el chatbot activado por voz mejor que el chatbot basado en texto? | por James grills | Chatbots
Magazine
8 Fundamentos de la mineria de textos que pueden ayudar a entrenar a los chatbots | por Juliano
Statdlober | DataDrivenInvestor
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Los bots de cribado de datos ayudan a gestionar las grandes cantidades de datos que se acumulany
recopilan hoy en dia, y permiten a los usuarios clasificarlos facilmente en diferentes categorias y en
funcién de sus necesidades para su posterior andlisis. Dichos datos pueden ser: frecuencia de
palabras (que esta relacionada con el recuento de ocurrencias de palabras preseleccionadas en un
texto), datos lexicogréficos (que se centran en la semantica y las relaciones de un vocabulario), datos
agrupados (que rastrean conjuntos de palabras/nimeros/caracteristicas, etc. agrupados por clases
similares), clasificaciones jerarquicas descendentes/ascendentes, etc. Estos robots extraen datos de
diferentes fuentes (sitios web, redes sociales, textos, imagenes o bancos de datos, etc.) y los
convierten en formatos legibles, faciles de revisar y comparar.

2.1.3. Para divertirse °

Los chatbots de diversién o entretenimiento se crean para entretener a los usuarios o con fines
medidticos. Ejemplos de estos bots son:

® Bot de guia de programas de television, que permite a los usuarios seguir los canales por
categoria o por proveedor de servicios.

® Quiz bot, que proporciona un facil acceso a preguntas divertidas del concurso y al final
permite dar una puntuacién rapida basada en las respuestas correctas.

® Bot de adivinanzas, que involucra a los clientes en diferentes juegos de marketing y los lleva al
sitio web de la empresa para buscar mas informacidn o realizar una compra.

e Bot de cine, que permite a los clientes leer las criticas de las peliculas, navegar por diferentes
géneros o categorias o reservar una entrada.

® | os bots de noticias y medios de comunicacién, que ayudan a los usuarios a navegar a través de
una variedad de categorias, obtener acceso practico a las noticias de diferentes dreas y
fuentes, y si les gusta - apoyarles cémo suscribirse a una categoria.

® Bots deredes sociales, que ayudan a los usuarios a navegar por las aplicaciones y contenidos
de YouTube, Messenger, WhatsApp, etc.

e [os bots de podcast, que ayudan a los usuarios a encontrar facilmente informacion
interesante sobre un tema de su interés o a suscribirse a un podcast y recibir actualizaciones
periddicas.

2.1.4. Para una educacion centrada en el alumno

Los chatbots educativos permiten a los alumnos navegar por diferentes cursos y contenidos de
aprendizaje ofrecidos por instituciones educativas de todo el mundo. Algunos de ellos proporcionan
detalles sobre las tasas de los cursos, la duracidn, los plazos de admisidn, etc., y asi ayudan a los
estudiantes a comparar y orientar cual es el que mejor satisface sus necesidades de aprendizaje.
Otros chatbots actiian como eficientes asistentes de ensefianza y ayudan a los alumnos a

° Los 6 tipos de chatbots - ; Cudl necesitas? (engati.com)
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comprender mejor los contenidos impartidos, mejorando su nivel de interaccién y compromiso
durante las clases, ayuddndoles con los deberes y las tareas, respondiendo a sus preguntas, etc.
Algunos pueden incluso participar en el proceso de evaluacidn o actuar como herramienta de
autoaprendizaje, ademas de las clases dirigidas por un tutor.

2.2. En qué campos e industrias se utilizan principalmente los chatbots?

Los chatbots pueden utilizarse en diferentes dreas de negocio e industrias, como:

Finanzas, viajes, turismo, venta al por menor y comercio, donde pueden proporcionar
informacidn bdsica sobre los productos y servicios de la empresa, ayudar a la automatizacion
de transacciones sencillas, reservas o reembolsos, se utilizan para gestionar la retencién de
los usuarios mediante el envio de notificaciones, recordatorios, ofertas personalizadas, etc.
De este modo, impulsan el compromiso, la conciencia de marcay las actividades en las redes
sociales.

Marketing y ventas, donde podrian agilizar el compromiso de los clientes con el sitio web de
la empresa o los canales de las redes sociales, aumentar la proactividad de los visitantes y
vender mas productos o servicios. Los chatbots también pueden realizar pequefias encuestas
0 cuestionarios sobre los productos de la empresa, proponer descuentos o nuevas ofertas,
recopilar suscriptores de boletines informativos, contratos de venta o comentarios de los
clientes, o incluso ensefiar a los clientes potenciales los detalles de los productos y servicios
ofrecidos. En algunos casos, pueden proporcionar informacidn sobre la cultura de la
organizacion, lo que ayuda a las empresas a llegar a un publico mds amplio y a atraer a
candidatos y seguidores mas adecuados. Todo ello mejora la experiencia de los clientes con la
marca y crea relaciones mas sélidas con ella.

El servicio y la asistencia al cliente, donde permiten a las empresas responder mejor a las
expectativas actuales de los clientes de recibir servicios 24 horas al dia, 7 dias a la semana, y
resolver inmediatamente sus problemas y quejas. A través del chatbot, la organizacién puede
escalar sus servicios a bajo coste, ayudar a los usuarios a resolver inmediatamente problemas
sencillos o enviar su consulta, obtener respuesta a una pregunta frecuente, reservar una cita
con un agente humano, etc. De este modo, los bots pueden actuar como asistentes de
primera linea para problemas faciles y repetitivos, ayudando asi al equipo de soporte de la
organizacion a ocuparse de casos mas complicados.

La mineria de datos y la gestion de inventarios, donde ayudan a las empresas a procesar
grandes cantidades de datos y a clasificarlos segun categorias y criterios predeterminados.
Esto ayuda a los expertos a extraer acciones en formatos faciles de usar y a analizar
facilmente el seguimiento de la cadena y las tendencias, asi como a hacer previsiones.
Servicios juridicos, donde orientan y ayudan a las personas a preparar y cumplimentar
documentos juridicos basicos.

Atencidn sanitaria, donde proporcionan informacién basica fiable sobre la pandemia
COVID-19 u otras enfermedades, o leen los sintomas de los pacientes, hacen preguntas de
seguimiento y analizan los datos almacenados en su base de datos médicos, tras lo cual les

Este proyecto ha sido financiado con el apoyo de la Comision Europea. Esta publicacién refleja unicamente la
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guian al nivel adecuado de atencién recomendada por el médico. Los chatbots también
pueden recordar las recetas o ayudar a las personas a gestionar su salud mental™.

e Recursos humanos, donde se puede utilizar para la preseleccién de los solicitantes de
empleo, proporcionar informacién basica durante la formacién inicial y de orientacién y la
incorporacién, mantener el pulso de la satisfaccion y la productividad de los empleados,
responder a las preguntas y consultas comunes relacionadas con los recursos humanos,
reservar las vacaciones, ayudar con las tareas administrativas como las ndminas y los
permisos anuales y por enfermedad, fomentar el autoaprendizaje y la formacién en la
empresa, etc.

e Servicios de informatica, en los que los chatbots pueden actuar como un servicio de
asistencia y crear/asignar casos relacionados con la informatica, notificar a los usuarios
actualizaciones importantes o responder a preguntas basicas.

2.3. Los modelos de chatbot mas comunes.

En general, hay dos formas de desarrollar un chatbot. La primera es recurrir a desarrolladores
informaticos y codificarlo. El lenguaje de programacién mas comun para este propdsito es Python. La
otra opciodn es utilizar marcos de trabajo o plataformas de chatbot basados en cddigo ya preparados
y simplemente afiadir su contenido a ellos. Estas plataformas pueden vincularse facilmente con
Viber, Messenger, WhatsApp, WordPress, etc.

Estos son algunos de los bots mas conocidos, que la gente utiliza casi a diario, a veces incluso sin
darse cuenta de que en realidad son maquinas.

"Hey Siri, call Mom Siri reminds you to make
on speaker”

the calls that matter. Siri (Apple): Fue creado en 2010 y es un
asistente virtual que utiliza consultas de voz y
una interfaz de procesamiento del lenguaje
natural. Permite a los usuarios realizar
llamadas, enviar mensajes de texto a otras
personas, programar alarmas,
temporizadores y recordatorios, obtener
direcciones o previsualizar su calendario,
realizar rdpidamente comprobaciones de
Fuente: Siri - Apple hechos, hacer calculos, traducir una frase a
otro idioma y mucho mds dando indicaciones
de voz al bot.

Google assistant: Se cred en 2012. Estd
disponible en todos los teléfonos Android

@+ Hey Google ttiew  GelGoogAssster  Whilieando  Newsand reseurces B> Cocsieriy || & Fonion

1 Chatbots: Guia en profundidad de los bots conversacionales [actualizacion 2021] (aimultiple.com)
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Fuente: Google Assistant ya esta disponible en

los moviles Android v iPhone

con solo deslizar la pantalla y sirve como
motor de sugerencias de respuesta en las
plataformas de mensajeria de Google.
Ademas, el Asistente puede responder a
preguntas y ofrecer a los usuarios noticias y
sugerencias personalizadas. También puede
gestionar tareas, planificar el dia del usuario
haciendo reservas, encontrando la tienda
mas cercana, etc., proporciona respuestas y
traducciones en tiempo real a las consultas
del usuario, etc.

Fuente: Alexa Skills y Caracteristicas |
Amazon.com

Alexa (Amazon): Fue creado en 2015 y es el
bot de comercio electrénico mas exitoso. El
bot tiene aplicaciones para completar un
montoén de tareas de voz y es mas habil que
cualquier otro chatbot. Alexa puede ayudar a
los clientes en las compras, escuchar musica,
realizar encuestas, jugar al karaoke,
gestionar las tareas diarias, calendarios y
correos electrdnicos, automatizar y asegurar
las aplicaciones del hogar, hacer preguntas y
obtener conocimientos generales y
traduccion, etc.

25 Microsoft | Cortana supson e bl

\
Cartana, find an hour for us to meet r}?x\
week

Your personal productivity assistant in Microsoft 365
Cortana s you Tocus bt s

achiews e sl ess fort e sowing youta

Fuente: Cortana - Tu asistente personal de
productividad (microsoft.com)

Cortana (Microsoft): Fue creado en 2015y
recibié el nombre de un personaje de 1A de la
serie de videojuegos Halo de Microsoft. El
asistente de voz ayuda a los usuarios a
encontrar rapidamente informacion,
conectar con personas, comprobar sus
horarios, establecer recordatorios, anadir
tareas, escuchar las novedades en sus
bandejas de entrada y responder con las
manos libres, unirse a una reunidn, realizar
una llamada, enviar un mensaje, compartir un
archivo, etc. El bot es compatible con
Windows 365.
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i Google Al Blog

Towards a Conversational Agent that Can Chat About...
Anything

@
-

*
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>
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Fuente: Blog de Google Al: Hacia un agente

conversacional que puede charlar sobre...
cualquier cosa (googleblog.com)

Meena (Google): Se trata de un chatbot de
dominio libre de varias vueltas, que se
anuncié oficialmente a principios de enero de
2020. Se trata de un modelo conversacional
neural entrenado de extremo a extremo con
2.600 millones de parametros, que puede
responder con sensibilidad a un contexto
conversacional determinado. Los
desarrolladores afirman que Meena puede
mantener conversaciones mas sensibles y
especificas que los actuales chatbots de
ultima generacién. Una de las mayores
mejoras es la nueva métrica de evaluacién
humana llamada Sensibilidad y Especificidad
Media (SSA), que tiene los atributos de la
conversacién humana. Todo ello permite a
Meena entender el lenguaje y las emociones
humanas y responder a la ira, el amor, la
tristeza, etc., asi como clasificar cosas, hacer
predicciones, reconocer el pensamiento
critico y el razonamiento légico.

Watson Assistant

Get startad free

Fuente: Asistente Watson - Agente virtual
inteligente | IBM

Asistente Watson (IBM): Es un asistente de
IA basado en la nube, que se centra en
resolver los problemas de los clientes.
Proporciona respuestas rapidas, coherentes
y precisas a las preguntas de los usuarios en
diversas plataformas de mensajeria,
aplicaciones, dispositivos y canales. El bot
utiliza la inteligencia artificial y el
procesamiento del lenguaje natural y
aprende de la satisfaccion del cliente. Esto le
ayuda a mejorar su capacidad para resolver
problemas y facilitar las busquedas tediosas.
El Asistente también optimiza las
interacciones indagando en el contexto y
reduce la frustracién derivada de las
preguntas repetitivas. De este modo,
proporciona una mejor experiencia al cliente.
El bot es facilmente compatible con
diferentes ecosistemas de servicios,
plataformas y herramientas.
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2.4. El futuro de la tecnologia Chatbot.

Aunque algunas cifras muestran que el 87% de los consumidores siguen prefiriendo interactuar con
un humano que, con un chatbot, si se les da a elegir, el uso de las tecnologias de chatbot ha
aumentado en los Ultimos afos. Asi, hoy en dia el 25% de las personas dicen estar abiertas a hablar
con un humano o con un chatbot, siempre y cuando les lleve a su resultado deseado. Esto es atiin mds
tipico para las nuevas generaciones, y especialmente para la Generacién Yy Z, que crecen con
dispositivos digitales en sus manos y estdn totalmente abiertos a las tecnologias y asistentes
virtuales.

Entre los beneficios que podrian aportar los chatbots se encuentran:

e Estdn disponibles 24 horas al dia, 7 dias a la semana, y no les irritan las preguntas repetitivas o
tediosas. De este modo, mejoran la experiencia del cliente y la fidelidad a la marca.
Ahorran costes al reducir significativamente los tiempos de respuesta a los clientes.
Aumentan las puntuaciones de satisfaccién de los clientes en un 24 %".

Pueden liberar a los humanos de tareas sencillas y permitirles centrarse en problemas mas
complicados.

e Permiten recoger y tratar grandes cantidades de datos y procesarlos en formatos faciles de
usar, ayudando asi a comprender mejor a los clientes y usuarios, asi como sus necesidades.

e Responden mejor a las expectativas de los alumnos de hoy en cuanto a enfoque
personalizado, microaprendizaje y acceso constante a informacién y contenidos de
aprendizaje practicos y sobre el terreno.

Con el aumento de la cantidad de tiempo que pasamos online, el cambio de nuestros habitos y el
acostumbramiento al comercio y el aprendizaje electrénicos, asi como la llegada del Internet de las
cosas y el Internet de los bienes, el futuro de los chatbots parece brillante. Por lo tanto, cualquier
inversion en la tecnologia de los chatbots generara probablemente un mayor retorno de la inversién
y un aumento de la participacidn y la retencién de los usuarios.

Segun el sitio web de bienes distribuidos digitalmente y servicios en linea AppSumo, las
caracteristicas de los futuros chatbots incluiran ™:

" Where chatbots are headed in 2020 | by Sara Yin | Chatbots Magazine
'2 Ultimate Guide to Chatbots 2020 - Examples, Best Practices & More (appsumo.com)
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Aprendizaje automatico
En lugar de recibir
formacidn, se basarian mas
en la autoformacion
mediante el analisis de
datos no clasificados y su

experiencia previa.

Internet de los chatbots
El Internet de las cosas ya
estd aqui. El proximo gran
acontecimiento puede ser el
Internet de los chatbots,
donde pueden aprender e
intercambiar informacidn
entre si.

Los asistentes de voz basados
en la lA entran en nuestra vida
cotidiana
La tecnologia existente no
resuelve todavia todas nuestras
necesidades. Sin embargo, las
empresas de todo el mundo ya
la utilizan para hacer las cosas
mas sorprendentes.

Sin embargo, como ningln chat, __.sdra nunca compa-. fon los humanos en lo que respecta a la
empatia y la comprension, el mayor reto al que se enfrentan los creadores de chatbots es reducir la
brechay delimitar claramente lo que debe asignarse a los bots y lo que permanecera con los
humanos.
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Parte B: Tecnologias de chatbot en la educacién
de personas adultas

B.3. Aprendizaje basado en chatbot: algunas definiciones basicas
y beneficios

3.1. Enfoque en el disefio centrado en el usuario y orientado al contenido

Hoy en dia, todo el mundo consulta su smartphone y se desplaza por las redes sociales o por
diferentes sitios web cada pocos minutos. Esto es especialmente cierto entre las nuevas
generaciones Yy Z, que han crecido con dispositivos mdviles en sus manos. Este creciente uso de la
tecnologia cambia la forma en que absorbemos la informacién y aprendemos cosas nuevas.

Una investigacion llevada a cabo por Microsoft en 2015 demostré que, en comparacion con los datos
del afio 2000, la capacidad de atencién general estaba disminuyendo a solo 8 segundos. Aunque no
hubo datos oficiales después de eso, algunas investigaciones de marketing sugieren que hoy en dia
este periodo se acorta aiin mds y perdemos la concentracion después de sélo 3 segundos.

£

p
O al navegar por Internet, en la pagina web media, los usuarios suelen leer como maximo el 28% de

las palabras durante la visita, siendo el 20% una expectativa mas probable. Las investigaciones
demuestran que la visita media a una pagina dura menos de un minuto y los usuarios suelen

abandonar las paginas web en apenas 10-20 segundos.

Ademas, los nuevos algoritmos para la optimizacién del SEO y para la provisién de informacién
centrada en el usuario en los medios sociales y a través de los diferentes canales de marketing y
plataformas web repercuten en las expectativas de los estudiantes respecto al aprendizaje.

Los alumnos de hoy no quieren limitarse a recibir informacién y conocimientos generales sobre el
tema. Buscan contenidos personalizados y entornos de aprendizaje que se correspondan
directamente con sus necesidades y expectativas. También quieren acceder a los materiales de
aprendizaje en dispositivos mas pequefios, como los teléfonos inteligentes y las tabletas, y mientras
se desplazan y disponen de algunos minutos libres (como cuando se desplazan en el tren o el
autobus, cuando esperan antes de una reunién o en un atasco, cuando toman un café, etc.).

Este proyecto ha sido financiado con el apoyo de la Comision Europea. Esta publicacién refleja unicamente la
opinién del autor, y la Comisién no se hace responsable del uso que pueda hacerse de la informacién contenida en
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Todo ello cambia la forma en que educadores, profesores y tutores abordan el proceso educativo y
redefine el papel de las tecnologias, sistemas y herramientas digitales en el aula.

Este proyecto ha sido financiado con el apoyo de la Comision Europea. Esta publicacién refleja unicamente la
opinién del autor, y la Comisién no se hace responsable del uso que pueda hacerse de la informacién contenida en
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e  Principios del microaprendizaje y del aprendizaje centrado en el usuario

Se centra en suministrar pequefas cantidades de
contenido de aprendizaje a un determinado alumno.

Cada pedazo de conocimiento e
informacion esta disefiado de tal manera
que representa una unidad concluida, que

Estos pedazos de conocimiento e informacion deben
responder directamente a las necesidades del

puede formar parte de un programa mas alumno.
amplio o ser una experiencia de /
aprendizaje unica.
N Learning content should be

effectively usable and very
practically oriented.

. Microaprendizaje
Se basa en canales y practicas de
ensefianza personalizados y
centrados en el usuario para Proporciona contenidos
involucrar a los alumnos. personalizados para cada alumno y

se centra en el valor y el

compromiso en el proceso.

Los contenidos de aprendizaje deben
ser accesibles en cualquier momento y
desde cualquier lugar.

Permite a los estudiantes decidir por si mismos
qué, cuando y a qué velocidad aprender.

El aprendizaje centrado en el usuario se centra en la personalidad, las necesidades y los intereses del
alumno, que se sitdan en el corazén de la configuracién del plan de estudios. De este modo, el
contenido se adapta continuamente a los puntos débiles de aprendizaje individuales y a las dreas de
mejora, y permite a los alumnos aprender a su propio ritmo, sin compararse ni desanimarse por el
progreso de sus compafieros.

Este proyecto ha sido financiado con el apoyo de la Comision Europea. Esta publicacién refleja unicamente la
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e Aprendizaje personalizado y disefio basado en el contenido mediante tecnologias de
chatbot

La mayoria de las herramientas de ensefianza online se basan en el suministro unidireccional de
informacidn por parte de expertos, que han escrito un documento, preparado un visual, grabado un
video o podcast, etc. Esta informacién suele almacenarse en entornos MOOC, en sitios web o en
canales de YouTube o Vimeo. El contenido estd hecho pensando en el alumno promedio, y los
autores han decidido por él o ella en que aspectos del tema estaria interesado/a.

El disefio basado en el contenido se centra primero en el material que el educador quiere ensefary
a partir de ahi afiade otros elementos. Asi, la interaccién con el contenido determina los sistemas
electrénicos y los procesos técnicos implicados, asi como las relaciones entre los diferentes canales
en funcién del contexto educativo y de la materia®. La creacion de materiales de aprendizaje basados
en el contenido permite la interactividad y la personalizacién de la enseianza, en funcién de las
necesidades, habilidades, intereses y capacidades individuales de cada alumno. Esto fomenta una
interaccion centrada y orientada a los resultados entre el tutor o formador, por un lado, y el
estudiante, por otro.

Los chatbots educativos modernos se basan en elementos de formacién a medida basados en
diferentes escenarios o en el aprendizaje automatico. Recogen y procesan diferentes datos, lo que
permite componer programas de aprendizaje totalmente personalizados, centrados en las
necesidades y dreas de mejora de cada alumno. Los bots también ponen a los estudiantes en control
de sus trayectos de aprendizaje. De este modo, crean un entorno de aprendizaje colaborativo,
permiten compartir la informacién de forma eficaz, fomentan la comunicacién bidireccional y
minimizan la ambigtiedad de las interacciones.

- =,
' Aprender con un bot educativo es como tener un experto con todos sus conocimientos y )
experiencias a mano siempre. El alumno puede consultar a este experto y obtener
consejos sobre la marcha. Esto cambia la forma en que se produce el aprendizaje y lo hace
dindgmico ¥ personalizado en lugar de estatico.

3 Document (acule]
Este proyecto ha sido financiado con el'apoyo de la Comision Europea. Esta publicacion refleja tinicamente la
opinién del autor, y la Comisién no se hace responsable del uso que pueda hacerse de la informacién contenida en
ella



http://doras.dcu.ie/15959/1/Content-Driven_Design_and_Architecture_of_E-Learning_Applications.pdf

Co-funded by the Rt
Erasmus+ Programme L
of the European Union R

{ HYPERLINK
~ "https:/felearningindustry.com/chatbots-in-education-applications-chatbot-te
o Los ChARBHIER Shatats o Educaton Aol aTa N BRI Pars I titori dividual y el

aprendizaje personalizado

Estos chatbots crean entornos personales de aprendizaje y aplican la gamificacion de las actividades
educativas, lo que les permite "guiar" a los alumnos durante todo el proceso de aprendizaje.
También pueden responder a las preguntas y consultas de los alumnos, proporcionar la informacién
necesaria (enlaces a documentos o lecturas adicionales, imagenes, videos, grabaciones de audio,
etc.) y crear una experiencia educativa, que es similar a la ensefianza individual.

3.2. Centrarse en el interés, la interactividad y el dialogo

La participacidn activa de los alumnos y el didlogo son esenciales para un proceso educativo eficaz.
Para conseguirlo, es necesario que se den los siguientes factores clave:
Interés de los alumnos por los contenidos impartidos y la metodologia utilizada.
Interactividad de las herramientas y enfoques propuestos, para que los estudiantes sean
participantes activos en el proceso y no receptores pasivos de informacion.
Aplicabilidad de los conocimientos y la informacién proporcionados, que los destinatarios
pueden aplicar directamente en su trabajo y su vida cotidiana.

Este proyecto ha sido financiado con el apoyo de la Comision Europea. Esta publicacién refleja unicamente la
opinién del autor, y la Comisién no se hace responsable del uso que pueda hacerse de la informacién contenida en
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Sin embargo, independientemente del tema y la materia, siempre hay partes que son aburridas y que
requieren la lectura de textos mas largos o la memorizacién de algunos datos. Esto puede resultar
bastante aburrido incluso para los alumnos mas aplicados, sobre todo cuando se trata de millennials
o de las generaciones Y y Z, que estan acostumbrados a recibir respuestas rapidas y actualizadas a
través de Internet y de diversos medios, como videos, sitios web, motores de busqueda o redes
sociales.

Los chatbots educativos pueden crear experiencias de aprendizaje mas interesantes en el aula, ya
que™:
Son capaces de proporcionar respuestas instantaneas a las preguntas mas frecuentes de los
estudiantes.
Utilizan arboles de decisién o aprendizaje automatico para guiar a los estudiantes a través de
una serie de preguntas y respuestas con el fin de comprender mejor sus necesidades o el
tema impartid.
Pueden proporcionar facilmente informacién adicional o enlaces a recursos relevantes
adicionales sobre el tema, que pueden ayudar
a los alumnos a comprender mejor la materia.
Incluso pueden detectar si los estudiantes
fueron capaces de entender el material o estan
atentos durante las sesiones .

Tal y como compartid Bill Gates en una entrevista con
The Verge16, los chatbots sirven como tutores
alternativos y fomentan el didlogo en el proceso de
aprendizaje. De este modo, pueden actuar como una

"persona" experta a la que acudir, un mentor, un entrenador o simplemente un compafiero, con el
que se puede hablar si se tiene dudas sobre algo.

Cémo podrian fomentar los chatbots la interactividad y el didlogo en el aula ™
% Involucran a los usuarios en un didlogo basado en situaciones, lo que pone fin a la tutoria
unidireccional tipica de las clases de video y audio, y mantiene a los alumnos motivados y
comprometidos a medida que avanzan en el contenido. Los chatbots incitan a los usuarios,

4 Get Schooled by Al: Use cases of Chatbots for Education - Acquire
'® Chatbot applications in education. Can they teach us? (engati.com)
16 Can Al fix education? We asked Bill Gates - The Verge
7 How Chatbots Could Be The Future Of Learning - eLearning Industry
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los animan cuando tienen éxito, destacan los temas mds importantes y los entretienen
mientras les proporcionan informacién relevante o recursos adicionales sobre el tema.

% Permiten a los alumnos obtener la respuesta correcta a su pregunta o problema de forma
inmediata, proporcionando asi apoyo y tutoria "sobre la marcha".

+ Los bots tienen su propia "personalidad" y, si se les entrena bien, pueden interactuar como
los humanos e involucrar a los usuarios en una conversacién natural de persona a persona.
Esto los convierte en aptos para alumnos de todas las edades.

« Sise les entrena, los bots pueden incluso plantear retos periddicos a los alumnos,
manteniéndolos asi interesados en el proceso.

¢{Cémo podrian los chatbots aumentar la participacién de los alumnos en el proceso educativo?
Estdn disponibles las 24 horas del dia y nunca se cansan o aburren con preguntas repetitivas.
De este modo, los alumnos pueden acceder a ellos en cualquier momento que deseen para
continuar su experiencia de aprendizaje.
Permiten ensefiar a intervalos regulares durante el dia, lo que es mds eficaz que una
formacidon de un dia entero. De este modo, son una excelente herramienta de
microaprendizaje.
Nunca pierden la paciencia y no necesitan un descanso. De este modo, estan disponibles
siempre que el alumno lo necesite.
Dejan que los alumnos decidan cuando iniciar la conversacion, lo que les permite tener el
control de todo el proceso. Esto anima a los alumnos a seguir su propio ritmo para avanzar
en los contenidos y conseguir los resultados de aprendizaje que esperan.
Al animar constantemente a los usuarios a seguir interactuando, los bots les ayudan a
sentirse apoyados durante el proceso, incluso si tienen dificultades con un tema. De este
modo, los alumnos siempre saben que pueden volver y hacer una pregunta aclaratoria o
solicitar mas informacién para completar la tarea.

B.4. Chatbot como apoyo para los educadores de adultos

4.1. ; Como incorporar las tecnologias de chatbot en el proceso
educacional?

Una de las mayores ventajas de los tutores chatbot es que estan disponibles todos los dias de la
semana y a cualquier hora del dia. No se cansan, no se aburren, no se enferman, no les da suefio ni se
sobrecargan con otras tareas. No se olvidan de ningun plazo ni necesitan tiempo para recordar o
encontrar el documento correcto o el enlace que se necesita para el alumno.

Este proyecto ha sido financiado con el apoyo de la Comision Europea. Esta publicacién refleja unicamente la
opinién del autor, y la Comisién no se hace responsable del uso que pueda hacerse de la informacién contenida en
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De esta manera, tener una experiencia de formacién con un chatbot podria parecerse a una charla
amistosa con un mentor o educador experimentado, y es siempre muy personal y directo al grano *.

En el proceso educativo, los chatbots podrian actuar para®:

Para introducir a los nuevos alumnos en la
organizacidn de la formacidn, los
procedimientos y los planes de estudio: Por
lo general, los recién llegados a un curso
tienen preguntas repetitivas y predecibles,
por lo que las respuestas se pueden
proporcionar facilmente a través de un

asistente de IA.

Para apoyar a los alumnos durante el proceso educativo:
Esto incluye el envio de recordatorios de las fechas de
entrega, insistiendo a los estudiantes para que completen
las lecturas necesarias, terminar sus ensayos, proyectos o
tareas, participar en actividades de grupo, etc. Esto puede
ayudarles a mantenerse implicados durante el curso.

que permiten a los educadores centrarse
en la parte educativa, lo que libera el
tiempo del personal para consultas mas

complicadas:

Para responder a las preguntas frecuentes de los alumnos y proporcionar
informacidn adicional a peticion de los mismos: Los chatbots podrian
encargarse de tareas administrativas, como dar aclaraciones sobre la
duracion de las tareas, los criterios de evaluacidén, los marcos de los
proyectos de grupo, los enlaces a los formularios pertinentes u otros
documentos que hay que rellenar, etc. Por lo general, se trata de
conjuntos predecibles de preguntas o consultas dentro de un dominio
definido, que tienen respuestas estandar y bien definidas.

'8 How Chatbots Could Be The Future Of Learning - eLearning Industry

'® Donald Clark Plan B: 10 uses for Chatbots in learning (with examples)
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Ser tutor personal del alumno: Los bots
pueden actuar como un profesor socrético y
hacer rafagas de preguntas, poner a prueba al
alumno y darle animos y comentarios. De este
modo, pueden complementar los cursos
existentes y fomentar el entusiasmo.

Actuar como mentores: En este caso, el bot de 14
entiende los contextos y no sdlo responde a las
preguntas, sino que proporciona consejos a los alumnos
sobre como encontrar la informacidn necesaria por si
mismos, promueve la resolucidn de problemas, fomenta
el didlogo y el pensamiento critico, y abre las
perspectivas del alumno.

~

Los coeducadores
ayudan a los formadores humanos y a los tutores
en el proceso educativo y, al mismo tiempo,
apoyan a los alumnos para que alcancen sus
objetivos de aprendizaje:

Actuar como un experto en la materia: Los
chatbots podrian ayudar y animar a los
alumnos a profundizar en sus conocimientos
o a practicar sus habilidades en un drea
determinada. En este caso, podrian ofrecer
un madulo adicional para el aprendizaje
avanzado, especialmente centrado en las
competencias que el alumno quiere seguir
desarrollando.

Ayudar en el proceso de evaluacidn: Los chatbots
podrian intervenir en el procesamiento de pruebas
y cuestionarios de opinion, o en el aporte de
comentarios individuales sobre ensayos escritos.
Si estan bien entrenados, podrian incluso
participar en la calificacidn de los ensayos,
automatizando asi el proceso y quitando esta
tarea que consume tiempo a los educadores
humanos.

Ademas de esto, el uso de tecnologias de chatbot en la educacién puede promover la inclusién en el
aula (fisica o virtual)*°. Como no todos los estudiantes aprenden de la misma manera, los tutores de
chatbot pueden ayudar a los estudiantes con discapacidades a recibir orientacién individual y
atencidn adicional durante la clase. El bot con IA puede analizar las necesidades individuales de
aprendizaje de cada estudiante y proyectar quiénes tendrian problemas con el contenido y
necesitarian ayuda adicional. De este modo, los alumnos con dificultades educativas o
discapacidades podrian aprender a su propio ritmo y recibir un apoyo individualizado adecuado

durante todo el tiempo.

20 Get Schooled by Al: Use cases of Chatbots for Education - Acquire
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* 5

En 2017, Lars Satow desarrollé un modelo que describe los niveles de facilitacion del aprendizaje por
parte de los asistentes de ensefanza de 1A *':

Nivel 1

Mivel 2

Nivel 3

Nivel 4

Nivel 5

Nivel 6

21 Chatbots for learning: A review of educational chatbots for the Facebook Messenger - ScienceDirect
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4.2. ;Como utilizar las tecnologias de chatbot en la formacion online,
semipresencial y presencial?

Al liberar a los educadores de tareas repetitivas, como responder a preguntas sencillas, calificar
examenes o repetir hechos y contenidos de clases previamente memorizados, los chatbots pueden
ayudarles a concentrarse en construir y mantener una relacion mas sdélida con sus alumnos. De este
modo, los formadores y tutores pueden hacer que su trabajo sea mas significativo y agradable.

Al mismo tiempo, como los bots se basan en soluciones automatizadas, pueden proporcionar un
acceso rapido, centrado y facil a la informacién relevante para diferentes cohortes de estudiantes.
Una vez bien formados, suelen ser mucho mas rapidos y baratos que los formadores humanos y
permiten a los proveedores de formacién ensefar a muchos alumnos de forma inmediata y
simultanea. Esto los hace especialmente idéneos para los cursos masivos en linea.

({Cémo puede el tutor chatbot ayudar y apoyar o sustituir y reemplazar al educador humano?

Actuando como auxiliares docentes de primera linea | Actuando como auxiliares docentes de primera

£=

Proporcionando pistas e
informacion adicional sobre el tema

Actuando como tutor de contenidos, que da
informacidn adicional y enlaces sobre el tema

Haciendo preguntas para
comprobar que el alumno lo

Formulando preguntas para comprobar
la comprensidn del alumno

entiende Formacidn

presencial Actuando como tutor del proceso,

Haciendo un seguimiento de la
asistencia de los alumnos y

que proporciona pistas y comentarios

enviando materiales adicionales
a los estudiantes que faltaron a
las clases o animandoles a hacer

preguntas a través del chatbot Cursos
semipresenciales

Involucrando y guiando a los estudiantes
en experiencias de gamificacién

Evaluando el progreso del alumno Fvaluando el progreso del alumno

Involucrando a los alumnos en juegos practicos y

Acompafando el autodesarrollo del alumno ) o
escenarios de pruebas individuales

Este proyecto ha sido ﬁn% Actuando como experto en la materia ta publicacién refleja unicamente la
opinién del autor, y la Comis cerse de la informacién contenida en
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Algunos escenarios posibles de cémo incluir los chatbots en las aulas fisicas y/o online:

[ Chatbots trabajando junto a formadores y tutores humanos durante la sesign }

didlogo entre los educadores
{humanos y bots) y los
alumnos, sin interferir en el
proceso general de
aprendizaje de otros
estudiantes

e Para aclarar aspectos del tema que el alumno no
haya podido comprender del todo.

e Pararesponder a las preguntas de los alumnos
sobre las diapositivas o el video que presenta el
formador humano, aclarando asi un aspecto
concreto.

e Para proporcionar enlaces a demanda y mds informacidn sobre uno u otro aspecto en el

que el alumno quiera profundizar sus conocimientos.

[ Chatbots que actian como co-formadores en cursos mixtos J

Esto afade diversion a la
experiencia del curso y motiva
a los alumnos a continuar el
viaje

e Para que los alumnos participen en un juego
educativo online sobre el tema, que simule un
aspecto del contenido principal y en el que los
alumnos puedan practicar sus habilidades.

e Para que los estudiantes participen en sesiones
de preguntas y respuestas de su interés para
profundizar en sus conocimientos y habilidades

sobre el tema del curso.

[ Chatbots que actian como dnicos e-educadores durante las experiencias de aprendizaje en J
linea

e |Losbots pueden ser asignados para impartir todo o parte del contenido de aprendizaje
durante la sesidn, sustituyendo asi completamente al educador humano. Esto es conveniente

Este proyecto ha sido financiado con el apoyo de la Comisién Europea. Esta publicacion refleja tnicamente la
opinién del autor, y la Comisién no se hace responsable del uso que pueda hacerse de la informacién contenida en
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para contenidos de nivel bdsico y fomenta el autoaprendizaje y el desarrollo continuo de los
estudiantes.

[ Chatbots que ayudan a los alumnos a examinarse o autoexaminarse J

e Pueden involucrar alos alumnos con
cuestionarios a demanda con el fin de entrenarse
para el examen final, para mejorar su
competencia en las preguntas en las que han
fallado, o para ejercitarse en algo en lo que no se
sienten muy seguros.

e ueden ofrecer preguntas de verdadero/falso o de
opcién multiple para medir el progreso del
aprendizaje.

e Pueden recoger las opiniones de los alumnos en
forma de preguntas cerradas (Si/No) o de
respuestas abiertas. Los datos recogidos pueden ser analizados por el bot y entregados en
un formato facil de usar que puede ser revisado facilmente por los educadores y proveedores
de formacidn, desarrollando asi los cursos ofrecidos y el progreso de los estudiantes.

Esto ahorra a los profesores
un tiempo precioso v les
permite centrarse en aspectos
mas importantes del proceso
educativo, la ensefianza en si,
el desarrollo y la mejora de los
contenidos v cursos.

5. Chatbot para apoyar a los alumnos: como utilizar las tecnologias de
chatbot para mejorar la educacién autodirigida

Normalmente, las personas aprenden mejor cuando se enfrentan a un problema o una situacion
concreta y necesitan una respuesta inmediata o un consejo sobre cdmo afrontarlo. Hacen una
pregunta y esperan obtener la respuesta correcta o instrucciones sobre qué hacer a continuacion.
Esta forma natural de preguntar y obtener respuestas reduce los obstédculos (reales o mentales) para
el aprendizaje. También lo hace mds natural en comparacién con la tutoria presencial u online, que
requiere esfuerzos adicionales y un alto nivel de concentracién por parte del estudiante.

Como los chatbots involucran a los alumnos en una comunicacién de "preguntas y respuestas' y en
diferentes escenarios basados en el juego, hacen que el aprendizaje sea rapido, centrado y divertido.
Ademas, cada chatbot tiene su nombre y su personalidad. Cuando nos comunicamos con él, nos
sentimos como si estuviéramos hablando con un colega o formador experto, que nos guiara durante
todo el proceso y nos ayudard a completar la tarea.

Confiamos en el bot y estamos dispuestos a aprender de él y con él. Esto es aiin mds natural para los
millennials y las generaciones Y y Z, que estan acostumbrados a confiar en Internet, las redes sociales
Este proyecto ha sido financiado con el apoyo de la Comisién Europea. Esta publicacion refleja tnicamente la
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y los asistentes técnicos de IA para recopilar informacién diferente, aprender cosas nuevas y realizar
el trabajo.

Por otra parte, los chatbots pueden vincularse facilmente con los canales de mensajeria mas
populares, como Messenger, Viber, WhatsApp, etc., con los sitios web de las organizaciones y con las
plataformas de aprendizaje. De este modo, se puede acceder a ellos desde cualquier lugar y en
cualquier momento, y son ideales para el autoaprendizaje y el microaprendizaje.

El autoaprendizaje con un chatbot permite a los alumnos decidir por si mismos qué, cudando y con
qué ritmo aprender. De esta manera, estan mas motivados y eligen aquellos temas y canales, que se
ajustan a sus necesidades, intereses y a lo que quieren conseguir.

Algunos posibles escenarios de cémo utilizar los chatbots para fomentar el autoaprendizaje *:

% Envio de recordatorios programados sobre diferentes temas, sobre los que los alumnos han
asistido a cursos (presenciales u online): Un mensaje amistoso del chatbot puede recordar a
los alumnos uno u otro aspecto del tema. Esto crea otro eslabdn en la cadena de la memoria
del alumno, que mitigara la curva del olvido y garantizara que el tema se recuerde mejory se
aplique a largo plazo.

% Introducir nuevos conceptos o aspectos del tema impartido durante el curso: Cada curso
(presencial, online o semipresencial) tiene una duracidn limite. Esto limita el contenido que se
puede impartir durante el mismo. El chatbot puede extender la conversacién con el alumno
mas alla del final del curso y puede afiadir nuevos conceptos o aspectos del tema semanas e
incluso meses después. Esto podria hacerse como experiencias de autoaprendizaje, ya sea
iniciadas por el propio alumno o envidndole recordatorios de sesiones de microaprendizaje.
De este modo, los alumnos profundizan en sus competencias y afiaden valor a sus
experiencias de aprendizaje.

% Para refrescar las competencias del alumno sobre un tema: mediante pruebas o cuestionarios
breves y especificos, los alumnos pueden refrescar facilmente sus conocimientos o
habilidades sobre un tema. Esto puede hacerse después de un seminario (como parte de su
experiencia de seguimiento para evaluar la transferencia después de la formacién) o por
iniciativa propia del usuario. Por un lado, pueden poner a prueba la aplicabilidad real de los
conocimientos y habilidades impartidos en las practicas diarias de los alumnos, y por otro,
pueden servir de auto-refuerzo y auto-mejora.

% Involucrar a los alumnos en juegos y escenarios de aprendizaje basados en contenidos sobre
diferentes temas, lo que afiade diversién al proceso educativo y, por tanto, aumenta la
motivacion de los alumnos para aprender cosas nuevas y avanzar.

Asi, en el autoaprendizaje con un chatbot da la impresién de que tienes tu propio profesor particular
disponible cada vez que lo necesitas. A diferencia de los profesores particulares humanos, los
chatbots pueden realizar sesiones individuales en cualquier momento, ya que no estan ocupados con
otros alumnos o para crear nuevos contenidos. Esto hace que las tecnologias de chatbot sean muy
adecuadas para los grandes trayectos de autoaprendizaje.

22 Are Chatbots the Future of Training? (shrm.org)
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