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RESUMEN

Estamos acostumbrados a encontrarnos con chatbots como asistentes virtuales 
cuando visitamos las páginas web de diferentes empresas, pero esta herramienta tec-
nológica tiene un gran potencial de uso también en el ámbito de la Educación. Eviden-
temente, un bot nunca va a poder sustituir a un profesor, pero sí servir de gran ayuda 
en labores rutinarias asociadas a la docencia y que, en ocasiones, pueden resultar un 
tanto tediosas. Todos los cursos académicos, los docentes recibimos numerosos correos 
por parte de nuestros alumnos con preguntas sobre el funcionamiento de la asignatura. 
La respuesta a estas preguntas suele figurar en la guía docente de la asignatura o bien 
puede que se encuentre consultando el horario de esta, así todo, los profesores em-
pleamos bastante tiempo respondiendo a estas preguntas frecuentes (o FAQ, por sus 
siglas en inglés). Hemos creado un chatbot basado en inteligencia artificial mediante la 
plataforma IBM Watson para manejar estas FAQ. Entrenamos a nuestro bot para que sea 
capaz de responder a preguntas del tipo “fecha de los exámenes”, “horarios de tutoría”, 
“necesidad de volver a hacer las PL cuando se es repetidor”, etc. La ventaja de utilizar 
un chatbot basado en inteligencia artificial reside en la capacidad de autoaprendizaje 
del bot, ya que su capacidad de respuesta mejora cuando más interactúa con el cliente 
(en este caso, el estudiante). Para los alumnos, la mayor ventaja reside en que pueden 
resolver sus dudas en el momento, independientemente de la hora y del lugar en el que 
se encuentren.

Palabras clave: Chatbots, FAQ, Docencia, Inteligencia artificial, Asistente virtual
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CREATION OF A CHATBOT TO ANSWER FREQUENTLY ASKED QUESTIONS 
ABOUT THE RUNNING OF A SUBJECT 
ABSTRACT

We are used to find chatbots as virtual assistants when we visit websites of 
different companies, but this technological tool has great potential for use in the field 
of Education as well. Obviously, a bot will never be able to replace a teacher, but it can 
be of great help in tedious routine tasks associated with teaching. Every academic year, 
teachers receive numerous emails from students with questions about how the subject 
works. The answer to these questions usually is found in the teaching guide or you may 
find it consulting the timetable of the subject, however, teachers spend a lot of time 
answering these frequently asked questions (or FAQ). We have created a chatbot based 
on artificial intelligence using the IBM Watson platform to handle these FAQs. We have 
trained our bot to be capable of answering questions such as “exam dates”, “tutoring 
hours”, “need to do the lab work again if you are a repeter”, etc. The advantage of using 
a chatbot based on artificial intelligence relies on the self-learning ability of the bot, 
since its responsiveness improves the more it interacts with the client (in this case, the 
student). For students, the greatest advantage is that they can solve their doubts at the 
moment, regardless of the time and place where they are.

Keywords: Chatbots, FAQ, Teaching, Artificial intelligence, Virtual assistant

INTRODUCCIÓN

Hoy en día, la presencia de chatbots como asistentes virtuales resulta de lo más 
común cuando visitamos las páginas web de diferentes empresas, sin embargo, su pres-
encia no es demasiado común en el mundo de la educación. 

Un chatbot se define como un programa de ordenador diseñado para simular 
conversaciones con usuarios humanos, utilizándose sobre todo en el ámbito de Internet 
(Chatbot, Definition of chatbot in English by Lexico Dictionaries, 2019). Todo el mun-
do parece coincidir en que la idea de los chatbots o robots de conversación surgió de 
Alan Turing, cuando éste se preguntó si era posible que un robot mantuviese una con-
versación con un humano sin que éste apreciase que no estaba hablando con otro ser 
humano, esto es lo que hoy en día conocemos como “Test de Turing” (Turing, 1950). El 
primer chatbot, llamado ELIZA, fue creado en 1966. Supuso toda una revolución, aunque 
su capacidad de respuesta (basada en patrones) era limitada (Weizenbaum, 1966). Des-
de entonces, gracias al desarrollo de la inteligencia artificial (IA), los chatbots se han ido 
implementado (figura 1) de tal manera que hoy en día son capaces de entender coman-
dos de voz, ofrecer recomendaciones o entender el lenguaje natural humano, como es 
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el caso de Watson Assistant, la herramienta de IBM utilizada por nosotros en esta inter-
vención (Watson Assistant, IBM Cloud, 2020).

Figura 1. Línea temporal de los chatbots (tomado de Tsivitanidou e Ioannou, 2020)

El desarrollo de la IA de Watson Assistant se basa en el machine learning, esto 
quiere decir que “aprende” de los datos, más que seguir unas normas o patrones como 
era el caso de ELIZA. Si poseen datos suficientes, los algoritmos de machine learning 
son capaces de hacer predicciones y de resolver problemas (Artificial Intelligence Select 
Committee, 2018). Como comentábamos anteriormente, el uso de los chatbots en la 
educación superior está aún por explorar, pero sin duda ofrece muchas posibilidades, 
desde tutores virtuales para los alumnos, hasta asistentes para manejo del día a día de 
un curso para los profesores (para las expectativas de uso de los chatbots en educación 
superior, véase el artículo de Tsivitanidou e Ioannou, 2020). Nosotros hemos optado por 
una aplicación que podríamos llamar “clásica” en la que utilizaremos el chatbot para 
tratar de responder a las dudas que sobre el funcionamiento de la asignatura tengan 
nuestros alumnos.

DESARROLLO

Hemos creado un chatbot basado en inteligencia artificial mediante la platafor-
ma IBM Watson para manejar las FAQ de los alumnos de la asignatura “Biología Celular 
e Histología” del primer curso del Grado en Biología. La utilización de esta plataforma 
ofrece varias ventajas: está alojada en IBM Cloud, por lo que no es necesario descargar 
ningún programa; es gratuita (ofreciendo mejoras de pago) y no es necesario conocer 
lenguajes de programación para crear el bot. Tenemos que “educar” a nuestro asistente 
para que pueda responder a las preguntas que le formulen los alumnos, pero al estar 
basado en inteligencia artificial es capaz de “aprender” con la experiencia. 

Para “educar” a nuestro bot hemos creado una serie de variables para determinar 
el contexto de la acción, también conocidas como “entidades” (figura 2), que nos ayudarán 
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a dar una respuesta más precisa a la pregunta del estudiante. Las entidades son variables 
del lenguaje natural que están asociadas a ciertas palabras o conjunto de palabras. 

Figura 2. Entidades creadas por nosotros con Watson Assistant para el proyecto 

Hasta el momento hemos creado las siguientes: “convocatoria”, “correo elec-
trónico”, “exámenes”, “grupo de prácticas”, “grupo de teoría”, “notas”, “porcentajes”, 
“profesores”. En caso de que detectemos nuevas necesidades se añadirán las variables 
correspondientes. 

Las dudas más frecuentes que suelen consultar los alumnos se refieren a qué 
grupo de prácticas pertenecen, a si tienen que volver a realizar las prácticas de laborato-
rio en caso de ser alumnos de segunda matrícula, a si es posible cambiarse de grupo de 
prácticas, solicitar tutorías, etc. Hasta el momento hemos educado a nuestro asistente 
en 21 intenciones diferentes (figura 3), introduciendo un mínimo de 5 posibles varia-
ciones para cada acción. Las intenciones corresponden a qué acciones deben realizarse 
como respuesta a una entrada del usuario. Las intenciones están formadas por un con-
junto de frases de ejemplo con estructura distinta, pero con el mismo significado.

Figura 3. Intenciones creadas para el proyecto
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El bot ha sido enlazado a la página de Campus Virtual de la asignatura Biología 
Celular e Histología (Grupo C) de primero de Grado en Biología en el segundo cuatri-
mestre del actual curso académico por lo que aún no disponemos de estadísticas de uso 
o de comentarios que puedan resultar de interés al respecto (figura 4). Pero sí que nos 
gustaría animar a todos aquellos profesores que estén intere4sados en el desarrollo de 
un chatbot a que lo intenten. Durante la sesión de pósteres de las Jornadas de Innova-
ción Docente recibimos muchas preguntas y muestras de interés sobre nuestra propues-
ta. Reiterar una vez más que Watson Assistant es un programa totalmente intuitivo y 
que no se necesitan conocimientos de programación para poder utilizarlo.

Figura 4. Enlace del Chatbot en la página de la asignatura en el Campus y Virtual y aspecto del 
mismo

Esperamos poder mostrar los resultados de esta experiencia en las próximas Jor-
nadas de Innovación Docente de la Universidad de Oviedo.
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