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Resumen E| presente articulo se encuentra dentro del drea de la Inteligencia Artificial y explica la maneraen
que se construyé el sofbot de charla llamado SAMI (Sistema Asistente Modelo Inteligente), para lo
cual se utilizé la técnica de Razonamiento Basado en Casos (RBC).

El contexto que se ha elegido para las conversaciones de SAMI, son los temas relacionados al Aula
Virtual de la Universidad Nacional Mayor de San Marcos (UNMSM), de esta forma el sofbot acttia
como un “asistente virtual” brindando ayuda a los usuarios. Esta interaccidn se realiza en lenguaje
natural, mediante un didlogo escrito entre el usuario y el sistema, de tal forma que la persona piensa
que estd hablando con otra persona y no con un sofbot.

Internamente el sofbot analiza el didlogo del humano y busca dentro de su base de conocimientos la
respuesta mds adecuada posible utilizando la técnicaRBC.

La importancia de este trabajo también radica en los diferentes usos que se le pueden dar a los
sofbots de charla, ya que podrian ser usados en dreas como educacién (e - learning),
entretenimiento, interfaces hombre-mdquina, soporte en las dreas CRM, entrenamiento, ambientes
de aprendizaje, etc. Por lo tanto vemos que muchas organizaciones pueden obtener grandes
ventajas implementando este tipo de aplicaciones, es por ello que su estudio y difusién es de gran
importancia.

Palabras clave: inteligencia artificial, razonamiento basado en casos (RBC), sofbot de charla, aula
virtual, base de conocimientos.

Abstract The present article is inside the area of the Artificial Intelligence and explains the way in that the
chatbot called SAMI (Intelligent Model Assisting System) was built, for this purpose the rechnique
Cases Based Reasoning (CBR) was used.

The context that has been chosen for SAMI's conversations were the topics related to the Virtual
Classroom of the UNMSM, thus the chatbot acts as a virtual assistant offering help to the users. This
interaction is carried out in natural language, by means of a dialogue written between the user and
the system, in such a way that the person thinks that he is speaking another person and not a chatbot.
Internally the chatbot analyzes the human's dialogue and search inside its knowledge base the
possible more appropriate answer using the technical CBR.

The importance of this work also resides in the different uses that can be given to the chatbots, they
could be used in areas like education (e-learning), entertainment, interfaces man-machine, CRM,
training, etc. Therefore, many organizations can obtain great advantages implementing this type of
applications, so the investigation and diffusion is of great importance.

Key words: artificial intelligence, cases based reasoning (CBR), chatbot, virtual classroom,
knowledge base.
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1 SAM!: un sofbot de charla desarrollado con la técnica RBC.
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rl. Introduccion j

Un drea particularmente prometedora de la
computacién lo constituye la Inteligencia Artificial
(IA) [8] que ha desarrollado técnicas de aplicacién en
ramas especificas que la han transformado de ciencia
puramente académica en ciencia experimental.
Dentro de las técnicas de IA, el Razonamiento
Basado en Casos (RBC) ocupa un importante lugar.

El Razonamiento Basado en Casos (RBC) se
preocupa por el estudio de los mecanismos mentales
necesarios para repetir lo que se ha hecho o vivido
con anterioridad, ya sea por uno mismo, o ya sea por
casos concretos recopilados en la bibliografia o en la
sabiduria popular [6].

Cabe mencionar que en el presente trabajo no se
intentaron solucionar todos los problemas
relacionados al lenguaje natural, que a lo largo de la
historia se han intentado solucionar y todavia con
resultados no muy satisfactorios. Por lo tanto se
puede resumir que lo que se buscé en este trabajo fue
construir un sofbot de charla que converse en el
idioma espafiol, y lo haga por lo menos en un dominio
concreto.

(2. Razonamiento Basado en Casos (RBCU

El pensamiento del ser humano es generalmente una
mezcla de varios tipos de procesos como
inducciones, deducciones, etc. Este tipo de
razonamiento humano esta basado en las analogias,
ya que por ellas se hacen inferencias que permiten
adquirir nuevos conocimientos. Un ejemplo de este
razonamiento se presenta a continuacién: “Un
médico posee conocimientos como tipos de
enfermedades, sintomas y tratamientos, gracias a sus
estudios y sobretodo a la experiencia acumulada
durante sus afios de ejercicio. Cuando un paciente le
comenta acerca de su enfermedad, el médico observa
los sintomas y basdndose en las enfermedades y
sintomas que conoce, encuentra el tipo de
enfermedad que el paciente estd sufriendo y le ofrece
una solucion. Si los sintomas que sufre el paciente no
corresponden a ninguna enfermedad que el médico
conozca, este adapta los casos mds similares para
crear una solucion. La nueva informacion sobre la
enfermedad, sintomas, solucién y resultado,
quedardn en la memoria del médico para ser
aplicadas en un futuro.”

Los sistemas de Razonamiento Basado en Casos
(RBC) realizan el mismo proceso tratado en el
ejemplo anterior, con la ventaja de que pueden
procesar mas informacién de distintas fuentes y a
mayor velocidad. La resolucién de problemas en
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RBC se realiza de la siguiente forma: ante la
descripcién de un problema, se recupera un caso
previo parecido al problema actual, se adapta la
solucién del caso resuelto para obtener la solucidn del
caso actual, se revisa la solucion y se aprende el
nuevo caso junto con la solucién revisada. Son cuatro
los procesos basicos en los que se apoya este modelo
que se muestraen laFigura 1 [1]:

Problema

Sohucién Safuctén
confirnrada sugerids

Figura 1. Ciclo del RBC

Entre las ventajas de los sistemas RBC, se pueden

mencionar:

® La adquisicion del conocimiento. Ya que la
unidad bdsica del conocimiento es ¢l caso y no
la regla. Los seres humanos por lo general
articulan su conocimiento mediante ejemplos
de problemas y soluciones anteriores, mas que
por medio de reglas especificas y abstractas.

® Forma de aprendizaje. A diferencia de los
sistemas basados en reglas convencionales, si la
misma situacion se presenta repetidamente, no
se tiene que construir o generar la misma
solucién a partir de cero cada vez que se
presente el mismo problema.

® Elaprendizaje es simple ya que no requiere una
comprension profunda del dominio. Mediante
el RBC se pueden proponer soluciones en
dominios que no se comprenden del todo.

®  Es posible evaluar las soluciones cuando no
existe ningiin método algoritmico para hacerlo.

® Resulta mis sencillo adquirir nuevos casos que
descubrirreglas y generalizaciones nuevas.

® Proporciona mejoras de rendimiento:
razonamiento mds rdpido que desde cero,
capacidad de anticipar y evitar errores pasados,
capacidad de centrarse primero en las partes mas
importantes de un problema.

Pero también esta técnica presenta algunas
dificultades en suimplementacién como:
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® Elproblemade larepresentacion de los casos.

® Estructuracién de relaciones entre casos.

® Bases de casos muy grandes son dificiles de
administrar.

® Por otro lado no tiene un resolvedor de
problemas, es decir, sin casos no se puede
resolver problemas.

3. Sofbotsde charla)

El principio de todo esto estd en el Test de Turing, lo
que Turing llamé “el juego de la imitacién” (The
Imitation Game) y con lo que se pretendiaresponder a
la pregunta de si “‘las mdquinas pueden pensar”.

Otro de los pasos importantes lo dio Hugh Loebner en
1991, con la creacién del premio de su mismo
nombre, el Dr. Hugh Loebner patrocina cada afio un
concurso basado en la “Prueba de Turing”. El
concurso otorga medallas y premios en efectivo para
“la computadora mds humana” y ha impulsado la
creacion de este tipo de sofbots.

Pero antes de esto nos encontramos con el primer
sistema y pionero en el campo de los sofbots de
charla, “Eliza”, que fue el primer programa realizado
en esta drea. Era un sofbot funcional para el ambito de
la psicologia, el cual fue creado en 1980 por Joseph
Weizenbaum [7] y consiguié que las personas le
cuenten sus problemas igual que si estuvieran
hablando con un psicélogo. Incluso las secretarias y
personal no-técnico del MIT (Massachusetts Institute
of Technology) pensaron que la mdquina era una
terapeuta real, y se gastaron horas revelando sus
problemas personales al programa. ELIZA es atin el
programa mds ampliamente distribuido en la historia
dela inteligencia artificial.

Con todo, Eliza, no ha sido sélo el primero de los
sofbots de charla, sino que es el pilar fundamental
para casi todos ellos, ya que se basan principalmente
en la creacion de patrones que simulen el
comportamiento humano.

Hace unos afios, en 1995, el Dr. Richard Wallace
escribié ALICE. El desarrollo de este sofbot de charla
empezd en su primera versién, usando SETL
(lenguaje basado en l6gica matematica y un conjunto
de teorfas). A partir de este primer intento se
desarrolld lo que se denominé “Program A” que fue
la primera version de ALICE, usando AIML

(Artificial Inteligente Markup Language) y Java.

Un tiempo después se desarrolld la siguiente version,
“Program B”, en el que intervinieron alrededor de
300 desarrolladores y donde el AIML evolucioné a
una gramadtica procedente de XML, esto ocasioné el
desarrollo de editores y herramientas para la gestién

de AIML, y fue con esta versién con la que gané el
Loebner Prize en 2000. Posteriormente se crearon
otras dos versiones de ALICE, “Program C” (que se
desarroll6 usando C/C++) y “Program D” (basado en
la tecnologia Java2). A partir de aqui se cred, en 2001
“The A.L.I.C.E. Al Foundation” cuyos objetivos son
entre otros la distribucién, promocién, desarroilo y
mantenimiento de Alice y de la tecnologia AIML.

Otros sofbots que se han desarrollado son: “Theresa”
(cuyos principales temas de conversacién son la
misica y la mitologia griega), “Mimic” (el cual
aprende mientras se mantienen conversaciones con
él), “Brian” (que gand el tercer puesto del Loebner
Prize, en 1998), “Sofbot Rock Critic” (confecciona
criticas de discos y artistas que no existen),
“E.L.V.L.S.” (Sofbot de charla que simula ser Elvis
Presley), “Jlaip” (intenta replicar la personalidad del
ex Beatle John Lennon.

En la siguiente tabla se puede ver algunos de estos
trabajos con sus respectivos autores:

Dg? é‘é’;’& AUTOR - IDIOMA
Alice Richard S VYallace Inglés
y su equipo

Shampage Rich Waugh Inglés
Eliza Joseph Weizenbaum Inglés
Parry Kenneth Colby Inglés
Fred Robitﬁ:)x:) Is)if?v:;:: ll‘l‘:slearch Inglés
Jabberwock Juergen Pirner Inglés
Yeti Webolutions New Media Inglés

Al Alex John Precedo Inglés
Elbot Fred Roberts Alemin

Tabla 1. Trabajos sobre Sofbots

Como se puede notar, la mayoria de los sofbots de
charla estdn preparados para realizar una
conversacién en inglés. A pesar de la supremacia de
los sofbots en este idioma, también cabe destacar
algunos sofbots desarrollados con el objetivo de
establecer una conversacién en lengua castellana. Por
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ejemplo: Dr. Abuse, el cual esta basado en Eliza y es
uno de los mejores sofbots de charla escritos en
espafiol actualmente.

Muchos de estos sofbots son, en principio, de cardcter
general, es decir no estdn especializados en ningin
tema en particular, mientras que otros si lo estdn en
temas diversos como Elvis Presley, misica, rock and
roll, John Lenon, etc.

Los sofbots de charla pueden ser creados como
medios de diversiéon o como parte interactiva en
juegos, servicios de informacién de Internet, guias de
sitios web, agentes de e-commerce y mds. A
continuacién se presentan algunas aplicaciones que
se pueden construir usando sofbots de charla:

a) Asistente de Formularios: Un sofbot de charla
como asistente interactivo de formularios puede
actuar como complemento del formulario digital,
invitando al visitante a su llenado. Puede responder
cuestiones, ayudar a resolver errores y asegurarse de
que se contesten todas las preguntas. El sofbot
también puede sustituir totalmente al formulario,
"entrevistando" al visitante en un proceso del todo
natural. La informacién se va recogiendo mediante
una agradable conversacion.

b) Agente de Ventas: Un sofbot interactivo de
ventas es un buen vendedor que ayuda al cliente a
realizar sus compras en Internet. Se puede comportar
como cualquier vendedor real, averiguar qué es lo que
busca el cliente, sugerir diferentes productos,
encauzar la venta hacia otros productos interesantes o
de gama superior, contestar preguntas, mostrar los
productos y ayudar al cliente a rellenar el formulario
de pedido. También puede realizar un seguimiento de
la venta y descubrir si el cliente ha quedado
satisfecho, efectuando después sugerencias de otros
productos.

¢) Asistente de Navegacion: Un asistente interactivo
de navegacién complementa las tipicas acciones del
ratén. En lugar de moverse por el sitio Web,
sefialando Ios lugares de su interés, el visitante le pide
al sofbot que le ayude, y en sus propias palabras. Tras
un breve didlogo, el sofbot sabrd exactamente lo que
necesita el visitante y le ofrecerd una respuesta
directa, mostrandole al mismo tiempo la pdgina Web
indicada.

d) Asistente de Chat: Los asistentes de chat
mantienen conversaciones divertidas y entretenidas
con los usuarios. Sus respuestas suelen estar cargadas
de humor y sorpresas, para mantener el interés del
usuario.
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E) Contrincante de Juegos: Los sofbots de charla
también pueden ser muy dtiles en programas de
juegos, haciendo la parte del contrincante. Para el
usuario serd como si estuviera compitiendo con una
persona real, mientras va jugando puede ir
conversando con su contrincante.

f) Soporte en la ensefianza: También podemos
construir el sofbot, dédndole el aspecto de tutor,
almacenando en su base de conocimientos toda la
informacién que debe proporcionar a sus alumnos
cuando éstos le hagan preguntas, haciendo asi la
educacién maés interactiva y atractiva a los usuarios.

[4. Estructura de la base de conocimiento de SAMIJ

En este apartado se explica la estructura de la base de
conocimientos del sofbot SAMI [2], construida de
manera que permita ingresar, modificar, actualizar y
recuperar el conocimiento de la forma mds sencilla
posible. Ya que, como en todo sistema RBC, Ila
estructura de los casos y su almacenamiento en la
base de conocimiento, es una de las partes mds
importantes.

El AIML (Artificial Intelligence Mark-up Language),
es un lenguaje que estd estructurado para permitir
ingresar conocimiento al sofbot de una rnanera mas
f4cil. Fue desarrollado por el Dr. Richard . Wallace y
la comunidad del software libre para el sofbot ALICE
durante los afios 1995-2000.

Este lenguaje esti compuesto por una serie de
etiquetas tipo XML que ayudan a organizar el
conocimiento del sofbot. El funcionamiento del
AIML se basa en un modelo de impulso-respuesta
(stimulus-response model, en inglés).

El conocimiento de SAMI se organiza 2n archivos
AIML que contienen etiquetas con una estructura
determinada: en la primera linea se encuentra un
prélogo estandar XML vy el contenido del archivo
debe estar cerrado dentro de las etiquetas
<aiml></aiml>. En AIML son principalmente las
etiquetas <category> las que contienen el
conocimiento, en las etiquetas <pattern> se
encuentran los patrones de preguntas que el usuario
ingresa y las respuestas del sofbot estdn en las
etiquetas <template>.

En resumen el conocimiento del sofbot SAMI consta
de unidades con la siguiente estructura:
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<category>
<pattern>

<l-- modelo de pregunta del usuario-->
</pattern>

<template>

<!-- reaccion del sofbot al modelo -->
</template>

</category>

Figura 2. Ejemplo de una categoria

En la Figura 3 se muestra un archivo AIML
sencillode ejemplo.

<?xml version="1.0">

<aiml version="1.0">
<category>
<pattern>HOLA</pattern>
<template>Buenos dias</template>
</category>
</aiml>

Figura 3. Ejemplo de un archivo AIML sencillo

Para el sofbot SAMI, se ha construido un Médulo de
Ingreso de Conocimiento que hace muy sencillo el
ingreso de conocimiento a SAMI, desde la edicién de
los archivos AIML, con un entorno amigable que nos
evita el engorroso trabajo de aprendernos todas las
etiquetas del lenguaje AIML (<category>, <pattern>,
<template>, <random>, <get>, <set>, <think>,
<srai>, <sr>, etc), hasta el ingreso de estos archivos a
labase de datos.

En un anilisis mds profundo se puede decir que las
categorias AIML son lo que en RBC, llamariamos
“casos”, y es la unidad bdsica de conocimiento en
AIML. Cada categoria consiste de una pregunta de
entrada, una respuesta de salida, y un contexto
opcional.

La pregunta o pattern es simple, consiste sélo de
palabras, espacios, y simbolos comodines, como el *
(asterisco). Las palabras pueden consistir de letras y
nimeros, pero no de otros caracteres. Las palabras
estan separadas por un solo espacio en blanco, y los
caracteres comodines funcionan como si fueran una
palabra o un grupo de palabras.

La respuesta o template representa la respuesta que
da el sofbot al usuario. En su forma mas simple, el
template consiste de texto plano y desmarcado (es
decir sin etiquetas).

Mds generalmente, el template puede estar
compuesto de etiquetas AIML, como random, get,
set, think, srai, etc las cuales transforman la respuesta

del sofbot en un programa de computadora el cual
puede salvar datos en el disco, activar otros
programas, dar respuestas condicionales, e incluso
llamar recursivamente a otros pattern(patrones), etc.

La porcién del contexto opcional de la categoria
consiste de dos variantes llamadas mediante las
etiquetas <that> y <topic>. El uso del contexto puede
resultar muy Util para el buen desenvolvimiento del
sofbot en las conversaciones.

La etiqueta <that> que aparece dentro de las
categorias indica la dltima respuesta que did el sofbot
en la conversacion. Recordar la dltima repuesta del
sofbot es importante si el sofbot va hacer una
pregunta o repregunta.

La etiqueta <topic> aparece fuera de la categoria, y
sirve para establecer un grupo de categorias en base a
un tema. Esta etiqueta hace referencia al tdpico o
tema de la conversacion actual.

(5. Recuperacién del conocimiento J

La recuperacién del conocimiento almacenado en
SAMI es un proceso que abarca desde la entrada del
usuario, la bisqueda del patrén correspondiente con
la entrada mediante el algoritmo de emparejamiento,
hasta la generacién de larespuesta.

Las entradas son la(s) palabra(s) ingresadas por el
usuario al sofbot, y ya que estas son escritas en
lenguaje natural deben ser normalizadas, es decir,
pasan por un proceso de transformacién antes de ser
enviadas al “Moédulo de Emparejamiento de
Patrones.”

Este proceso de normalizacién se realiza en el
siguiente orden:

1. Sustituciones. Son reemplazos que se aplican a la
entrada del usuario para ajustar las palabras a los
patrones almacenados en la base de
conocimientos antes que se realice el
emparejamiento. Estos reemplazos son muy
ttiles para solucionar algunos problemas de
correccién de ortografia, acortamiento de
palabras, uso de jergas, siglas, abreviaturas,
excepciones, etc.

2. Divisién de entradas complejas. Esto consiste en
una serie de heuristicas aplicadas ala entrada para
dividirlas en dos o més oraciones simples.

3. Ajuste.El proceso de ajuste consiste en eliminar
de la entrada caracteres no permitidos en los
patrones.

Todo el conocimiento que el Maestro ingresa en el

sofbot, se guarda en una base de datos, lamada Base
de conocimientos, cuya estructura se explicé en el
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apartado anterior.

Cuando el usuario ingresa una pregunta al sofbot,
primero se normaliza, y luego se procede a realizar la
bisqueda en la base de conocimientos para encontrar
una categoria que contenga el patrén que mejor
empareje la pregunta.

El emparejamiento es un algoritmo de IA, que
consiste en una bisqueda en profundidad (depth-first
search en idioma inglés) que recorre la entrada
palabra por palabra, y baja por la estructura del drbol
desde el nodo raiz hasta llegar al nodo hoja el cual
contiene la respuesta. Esto estd representado
grificamente en la figura 4:

Nodo Raiz
3

Busqueda en
Profundidad

LLAMAY

No tengo una
respuesta para
esa pregunta

Mi nombre es
sami

Figura 4. Emparejamiento

Para el sofbot SAMI este algoritmo ha sido
implementado en el componente llamado “Médulo
de Emparejamiento de Patrones.”

(6. Construccién de SAMI |

Aqui se explica la manera en que se ha construido el
sofbot SAMI, llamado asi por sus siglas “Sistema
Asistente Modelo Inteligente”; se verd su
arquitectura y se explican cada uno de los
componentes creados. La elaboracién de SAMI
siguié una serie de fases de desarrollo, desde el
andlisis, disefio, hasta la implementacién.

El proyecto SAMI, tuvo como principal objetivo la
construccién de un sofbot de charla que sea capaz de
conversar en lenguaje natural y escrito, con los
usuarios del Aula Virtual de la UNMSM. Los
didlogos con SAMI tienen como propdsito absolver
las dudas de los usuarios respecto al funcionamiento
del Aula Virtual, es decir, SAMI les sirve de asistente.

En la siguiente figura se muestra la arquitectura del
sofbot SAMI, la cual ha sido construida “a la
medida”, y siguiendo el modelo 3 capas, en la figura
6.1 se muestran los principales componentes, sus
relaciones entre si y también los actores que
interactian con el sistema [2].
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Conocimientos

Motor de

Busqueda

ool
i imiento ™’ ficc Y ; )L?

Usuario

>

i
Maestro de SAMI

Figura 5. Arquitectura del sofbot SAMI

a) Basede Conocimientos

La base de conocimientos es uno de los
componentes mds importantes del sofbot, ya que
centraliza toda la informacién necesaria para que
el sofbot SAMI pueda contestar a las preguntas
de los usuarios. El Maestro es el encargado de
almacenar, actualizar y modificar toda esta
informacién.

b) Capade AccesoaDatos
Esta capa sirve de interfase a los demads
componentes que desean realizar accesos hacia la
base de datos (Base de conocimientos) para el
ingreso y/o actualizacién de la informacién, asi
como para las consultas de la misma.

¢) Motor de Biisqueda (emparejamiento)
Este componente encapsula la funcionalidad de
tomar las preguntas de los usuarios, realizar la
recuperacién del conocimiento mediante el
algoritmo de emparejamiento y devolver la
respuesta.

d) Moddulo de ingreso de conocimiento: Maestro
de SAMI
Este médulo es utilizado por el Maestro, y le
permite administrar el conocimiento de SAMI,
déndole las opciones de agregar, climinar o
modificar las categorias de la base de
conocimiento, asi como los pardmetros iniciales
del sistema; también cuenta con reportes
estadisticos que le permiten ver el avance del
llenado de la base. El médulo de ingreso de
conocimiento ha sido desarrollado como una
aplicacién de escritorio.

e SR
wens PP s . 3

Barra de
Herramientas.

Barra de
Estado

b g dn ek Xt s e

Figura 6. Maestro de SAMI
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e) Interfaz: SAMI Usuario Aula Virtual

La interfaz Usuario SAMI es una aplicacién
Web, y dado que este es el inico componente que
se muestra al usuario final, se ha puesto especial
interés en que sea lo mds usable posible. Su
funcién es la de pasar las preguntas de los
usuarios al sistema, luego, una vez que el sistema
tiene la respuesta, esta aplicacion se encarga de
realizar las acciones correspondientes y mostrar
la respuesta al usuario.

Para su desarrollo se ha utilizado la tecnologia
ASP.NET que nos permite crear piginas Web
independientes de la plataforma del usuario
final, también se ha incluido AJAX que evita el
refresco de la pAgina de SAMI cuando el usuario
envia las preguntas; asimismo se han
implementado un conjunto de librerias
javascript que la hacen realmente amigable al
usuario final.

2 A5 L IRTUAL WhIATIA K sosaot Dot et aptsccr

Sisnvervdoca). Soy Saul. la
Buistorts Gal Aufa vILIAL (Wuedd
-y e b1 At

Figura 7. Asistente SAMI

Incorporacion del Asistente SAMI en el Aula
Virtual

La incorporacién de SAMI en el Aula fue bastante
sutil, es decir, el usuario que ingresa al portal del
Aula, podra desde alli mismo, invocar al asistente
SAMI para realizarle preguntas en lenguaje natural y
conseguir su ayuda. El asistente SAMI, se despliega
como un meni en la parte derecha de la pagina del
aula, para no interrumpir la visibilidad del usuario.

[ 7. Analisis y evacuacion de los resultados]

Después de la construccién de SAMI, esta es la tarea
que requirié mds tiempo y esfuerzo, ya que de ella
dependia el buen funcionamiento del sofbot.

El primer paso fue la eleccién de la persona
encargada de administrar el conocimiento de SAMI,
esdecir el “Maestro”, quien se valié de la herramienta
Maestro de SAMI para este fin. Ademas del Maestro,
también se conté con el apoyo de la Unidad de
Informética de la Biblioteca Central de la UNMSM,
quienes administran el proyecto “Aula Virtual de la

UNMSM” y cumplieron un rol importante
proporcionando mucha informacién del
funcionamiento del Aula Virtual.

Luego, se establecieron una serie de Etapas para el
llenado de la base, cada una de ellas requirié de un
proceso de preparacién de la base de conocimientos,
pruebas con usuarios, y finalmente el andlisis de los
resultados. Todo esto con el objetivo de mejorar y
afinar gradualmente la base de conocimientos de
SAMIL

Cabe mencionar que, en sistemas RBC, el proceso de
llenado de la base de conocimientos es gradual e
interactivo, con retroalimentacién en cada
interaccién. No se tiene una especificacion exacta del
nimero de interacciones que se deben realizar, ya que
esto depende de si las respuestas del sofbot son las
esperadas o si el conocimiento va cambiando en el
tiempo, con lo cual la base de conocimientos puede
estar en constante actualizacién. Para el caso de
SAMI, se determinaron las interacciones o etapas
tomando en cuenta la cantidad de respuestas
acertadas que SAMI proporcioné a los usuarios en el
contextodel Aula Virtual.

En la tabla 7.1 se muestran los objetivos que se
establecieron para cada una de las etapas.

- Etapas Resumen
Etapa 1 Configurar las variables iniciales del sistema
apa SAMI e ingresarle “conocimiento” genérico.
Retroalimentacion de la Base de Conocimientos
Etapa 2 . oy .
con la informacién de la primera etapa.
Incluir en la base de conocimiento temas relacionados al
Etapa 3 | Aula Virtual y proporcionarle a SAMI la capacidad de
“reaccién al usuario” mediante su interfaz.
Etapa 4 Afinar la base de conocimiento y proporcionarle
a . X
P mayor carga de usuarios al sistema SAML

Tabla 2. Reseiia de las Etapas

En la Tabla 3 se muestra un cuadro del resumen de
todas las etapas con sus respectivas pruebas:

Cantidad ..} Nodosenel | Preguntas

de Arbol'dé Sin
Categorias | Busqueda - | Respuesta
69 141 45
Etapa 2 4 35 15 472 992 77
Etapa 3 15 190 20 544 1168 81
Etapa 4 213 368 29 701 1553 90

Tabla 3. Resumen de las etapas y los resultados

De este cuadro se desprenden los siguientes graficos
para el andlisis de resultados:

Carga de Usuarios que dialogaron con SAMI:
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El grifico de la Figura 8 muestra como se fue
incrementando el nimero de usuarios que probaron la
aplicacidn en todas las etapas, asi como la cantidad de

veces que visitaron la pagina para dialogar con
SAML

Carga de Usuarios
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Figura 8. Uso del sofbot SAMI

Generacion de archivos AIML:

En cada etapa, producto de las retroalimentaciones,
se fueron descubriendo mds categorias que fueron
separadas en archivos AIML, el siguiente grafico
muestra que esto se produjo en forma incremental.

Cantidad de Archivos AIML
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Figura 9. Variacion de la cantidad de archivos AIML

Evolucién de la Base de conocimientos:

Como se menciond anteriormente, las categorias son
las unidades minimas de la base de conocimientos de
SAM], en la Figura 10 se muestra el gréfico que
indica como se fueron incrementando las categorfas y
por lo tanto la base de conocimientos a lo largo de las
etapas.

Cantidad de categorias
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Figura 10. Variacién de 1a cantidad de categorias

FISI-UNMSM

Incremento de la complejidad del Arbol de
Busqueda:

El siguiente grafico muestra el incremento de la
cantidad de nodos en el arbol de bisquedade SAMI.

Cantidad de nodos en el arbol de busqueda
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Figura 11. Variacién de la cantidad de nodos ¢n el
Arbol de bisqueda

Decremento en la cantidad de preguntas sin
respuesta:

Para medir la efectividad de SAMI responciendo a las
preguntas de los usuarios, se utilizé la siguiente
férmula aplicada a los resultados de cada etapa:

# de Preguntas sin respuesta X 100%

# de Usuarios

La Figura 12 se muestra el resultado (en porcentaje)
de esta férmula para cada etapa. Con lo cual se
observa que mientras mds conocimiento era
ingresado en SAM]I, ella respondia mejor y a mayor
cantidad de preguntas.

% Preguntas sin respuesta

B % Preguntas sin
respuesta

Etapas

Figura 12. Disminucién de preguntas sin respuesta

Luego, SAMI no sélo se comporté como un sofbot de
charla, sino que también cumplié su funcién de
asistente, brindando informacién de ayuda inmediata
al usuario final.

(8. Conclusiones y trabajo futuro]

Alolargo de este articulo hemos visto la forma en que
se ha implementado el sofbot de charla SAMI. Como
puntos importantes cabe resaltar:

® Elestudio de la técnica de Inteligencia Artificial,

—




SAMI: Un Sotbot de Charla Desarrollado con Técnicas de Razonamiento basado en Casos

A Chatbot Developer using the Technique Case Based Reasoning

Razonamiento Basado en Casos, la cual se enfoca
en imitar el modelo de razonamiento humano,
que es capaz de resolver problemas utilizando el
conocimiento adquirido en situaciones previas.
Este mismo comportamiento es el que presenta
SAMI cuando responde a las preguntas de los
usuarios, busca en su base de conocimientos la
solucién que mds se aproxime al caso y luego
generalarespuesta.

® La definicién de la estructura de los casos
(llamados categorias en lenguaje AIML) y su
almacenamiento en la base de conocimientos,
que permitieron una mejor administracién de la
informacién.

@ Un eficiente mecanismo para la recuperacién de
los casos almacenados, desde que el usuario
realiza la pregunta, la bisqueda del caso
correspondiente mediante un algoritmo de
emparejamiento, hasta la generacién de la
respuesta. Mediante las pruebas demostré ser
bastante éptimo y eficiente al generar las
respuestas en forma rapida.

® FEldisefio de una arquitectura de varias capas para
el sistema SAMI, que permitié la reutilizacién de
sus componentes.

® El desarrollo del aplicativo “Maestro de SAMI”,
construido ad hoc con el fin de ayudar a
administrar el conocimiento de SAMI en forma
sencilla.

® Laconstruccién de la interfaz del sofbot de charla
SAMLI, utilizando tecnologia ASP.NET y AJAX,
que la hicieron realmente eficiente y amigable al
usuario final.

® Las pruebas con usuarios finales, que ayudaron
(mediante algunas métricas) a medir la eficiencia
de SAMI respondiendo a la mayoria de las
preguntas satisfactoriamente.

® Finalmente, se comprobd la aplicacién del sofbot
de charla SAMI en un caso real, es decir, su uso
como asistente virtual en el Aula Virtual de la
UNMSM.

Con todo, se puede decir que el desarrollo de los
sofbots de charla en Peril estd atin en sus inicios. Con
la construccion de SAMI se pretende dar un gran paso
para su difusién y aplicacién, también utilizando de
guia los trabajos que se han desarrollado en otros
paises donde incluso se usan estos sofbots a nivel
corporativo. Por otro lado, este trabajo sirve para
demostrar que una mdquina es capaz de expresarse de
forma parecida al ser humano sin llegar a serlo.

Ciertamente a partir de aqui son muchas las
posibilidades que se abren, ya que este trabajo no
acaba aqui, sino que estd sujeto a distintas mejoras y
ampliaciones, como son la ampliacién de la base de
conocimientos, o se le puede insertar conocimiento
referente a otros temas en los cuales también sea

aplicable, como por ejemplo a un portal de ventas, e-
learning, entretenimiento, etc. Incluso se le puede
unir las tecnologias de reconocimiento de voz, video
y animacién para mejorar su interaccién con los
usuarios.
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