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1. Bots o asistente personales

En la actualidad, el uso de bots o asistentes 
personales inteligentes (Intelligent Personal 
Assistant o IPA), empieza a estar generalizado
en todos los ámbitos, proporcionando 
múltiples tipos de servicios como resolución de 
dudas, búsquedas, servicios de 
recomendación, gestión de agendas, reserva y 
compra de billetes, etc.
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Imagen: Fuente Pixabay

https://pixabay.com/es/illustrations/chatbot-bot-asistente-apoyo-icono-4071274/


1.1. Fundamentos y precedentes históricos

Test de Turing: el computador debe mostrar un comportamiento “inteligente”, de tal forma que pudiera engañar a 

otro interlocutor humano en una conversación, haciéndose pasar por otro ser humano. 

4

Intervención temprana y aplicación de recursos inteligentes

Imagen: Fuente Pixabay

https://pixabay.com/es/vectors/robot-tecnolog%c3%ada-artificial-5702074/


1.1. Fundamentos y precedentes históricos

• El primer programa conversacional en superar el Test de 

Turing es ELIZA en 1966.

• Bot para psicoterapia que trata con los pacientes sobre 

sus problemas, generando fuertes reacciones 

emocionales, aun siendo conscientes de que tratan con 

un chatbot.

5

Intervención temprana y aplicación de recursos inteligentes

Imagen: ZhannaMinasyan, CC BY-SA 4.0, via Wikimedia Commons

https://commons.wikimedia.org/wiki/File:ELIZA_chatbot.png


1.1. Fundamentos y precedentes históricos

• Otros chatbots posteriores:

• PARRY (1975, simulaba pacientes paranoides con 

esquizofrenia).

• ALICE (1995)

• Siri (2010) 

• Google Now (2012)

• Alexa (2014)

• Cortana (2014)

• Mitsuku (2019)

• Etc.
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Imagen: Fuente Pixabay

https://pixabay.com/es/illustrations/caras-siluetas-silueta-comunicaci%c3%b3n-64166/


2. Definiciones

• Bot como servicio software expuesto a través de una interfaz

conversacional.

• “Conversación” como elemento fundamental.

• Ejemplo de conversación en un chatbot basado en texto: 

• El usuario quiere fijar la alarma del despertador.

• Interactúa con el chatbot igual que lo haría con una persona.

• El chatbot se comporta como una persona.

• Idealmente no se distinguiría de un agente humano.
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Imagen: elaboración propia



2. Definiciones

• Ventajas

• Mayor compromiso (fidelización) del usuario al facilitarle sus tareas.

• Facilidad de uso frente a interfaces web y apps de móviles.

• Desventajas

• No son la solución a todo tipo de problema planteado (actualmente).

• Miedo a cierto riesgo de pérdida de privacidad.

• Con interfaces basadas en voz, se produce una cierta vergüenza social.
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Imagen: Fuente Pixabay

https://pixabay.com/es/photos/pros-y-contras-comparar-elecci%c3%b3n-5201376/


2.1.  Casos de uso más habituales

• Productividad y entrenamiento (coaching): 

• Recordar tareas a realizar

• Gestión de tareas personales o en grupo a completar. 

• Ayudar a seguir dietas

• Gestionar gastos

• Realizar actividades deportivas

• Alertas y notificaciones: reemplazando al uso de correos y apps de notificaciones.  

• Enrutador a humanos: redirige finalmente a un interlocutor humano, pero asignando la persona más indicada para 
la resolución, mediante una conversación guiada.

• Servicios a clientes y respuestas a preguntas frecuentes: como soporte a las dudas más habituales que se repiten.

• Integración de terceros: para integrar servicios de otros en el producto actual. 

• Juegos y entretenimiento: con el objetivo básico de entretener y divertir.
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Imagen: Fuente Pixabay

https://pixabay.com/es/photos/sticky-notes-einmerken-reserva-3272510/


3. Tipología

• Por destinatario:

• Bot personal (Personal bot / private bot): sirve como un 
asistente personal, en una conversación uno a uno (e.g. fijar en 
mi calendario personal una cita)

• Bot de equipo (Team bot): asiste a un grupo de personas para 
alcanzar un objetivo (e.g. fijar una fecha y hora de reunión para 
un grupo).
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Imagen: Fuente Pixabay

Imagen: Fuente Pixabay

Imagen: Fuente Pixabay

https://pixabay.com/es/photos/sticky-notes-einmerken-reserva-3272510/
https://pixabay.com/es/illustrations/reuni%c3%b3n-colaboraci%c3%b3n-reunirse-gente-1015591/
https://pixabay.com/es/illustrations/rompecabezas-colaboraci%c3%b3n-1019766/


3. Tipología

• Por ámbito:

• Específico de dominio (Domain-specific): expone un único 
servicio (producto, marca u objetivo).

• Generalista (Super bot): expone múltiples servicios al mismo 
tiempo.
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Imagen: Fuente Pixabay

Imagen: Fuente Pixabay

https://pixabay.com/es/illustrations/hombre-oficina-empresario-negocio-1633667/
https://pixabay.com/es/illustrations/sastrer%c3%ada-sastre-ropa-coser-modelo-7065117/


3. Tipología

• Por objetivo

• De negocio (Business): facilitan una tarea o proceso del 
negocio. El objetivo es resolver algo concreto. Orientados a 
tareas y flujos de trabajo.

• De consumo (Consumer): entretienen a la vez que facilitan una 
interacción comercial. Orientados a una mejor y entretenida 
experiencia de usuario con una conversación fluida.
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Imagen: Fuente Pixabay

Imagen: Fuente Pixabay

https://pixabay.com/es/photos/palomitas-comida-caja-de-cart%c3%b3n-1085072/
https://pixabay.com/es/photos/trabajo-proceso-de-trabajo-organizar-4051777/


3. Tipología

• Por acceso:

• Texto: la conversación se basa en texto introducido por teclado 
y visualización de la respuesta en pantalla. Se suelen denominar 
chatbots.

• Voz: la conversación se basa en el uso de audio para pregunta y 
devolver la respuesta sin necesidad de interactuar físicamente 
con los dispositivos.

• Multimodal: combinan ambos elementos discrecionalmente –
texto o  voz – y adicionalmente pueden requerir la interacción 
táctil en pantallas o el uso combinado de otros dispositivos o 
artefactos.
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Imagen: Fuente Pixabay

Imagen: Fuente Pixabay

Imagen: Fuente Pixabay

https://pixabay.com/es/photos/casa-inteligente-computadora-3148026/
https://pixabay.com/es/vectors/servicio-al-cliente-chatbot-7325332/
https://pixabay.com/es/photos/echo-dot-amazon-sprachassistent-2937627/


3. Tipología

• Por integración:

• En sistemas legados: dan servicio sobre sistemas software ya 
existentes ofreciendo nuevas formas de interactuar con 
servicios ya preexistentes.

• Nuevos bots: interfaces a nuevos servicios o productos creados 
desde cero.
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Imagen: Fuente Pixabay

Imagen: Fuente Pixabay

https://pixabay.com/es/photos/futuro-tiempo-letras-escarbar-2372183/
https://pixabay.com/es/photos/macro-rueda-dentada-engranaje-motor-1452987/


3.1. Criterios en la evaluación y selección de plataformas

• Audiencia a la que se dirige.

• Negocio vs. consumo.

• Forma de interactuar (texto vs. voz vs. multimodal).

• Dispositivos requeridos para interactuar.

• Costes asociados de hosting de software y compra de 
hardware.

15

Intervención temprana y aplicación de recursos inteligentes

Imagen: Fuente Pixabay

https://pixabay.com/es/illustrations/cliente-familia-lupa-an%c3%a1lisis-563967/


4. Aspectos genéricos

• Vocabulario
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Elemento Definición Uso

Intent Objetivo (o intención) que tiene un cliente al formular una

pregunta.

Se definen intents como aglutinador de las distintas acciones. Cuando se realiza una

pregunta el sistema NLU busca el intent al que más se aproxima.

Utterance Frase literal introducida por el usuario. Se definen un conjunto de frases alternativas que son equivalentes para resolver un

intent. El sistema NLU interpreta y resuelve la correspondencia con el intent.

Entity Tipo de datos que puede ser extraído del mensaje o utterance del

usuario.

Se utilizan como variables que pueden definirse y tomar distintos valores, para realizar

acciones personalizadas en función de dichos valores.

Context Similar a un contexto en una conversación real, definiendo

variables que determinan la evolución o camino de la

conversación.

Se utilizan para definir y establecer conversaciones más avanzadas, donde pueden

existir distintos caminos en la conversación.

Fallback Intent por defecto cuando la entrada no ha sido reconocida. En el caso de que el chatbot no pueda reconocer la entrada del usuario, se debe

establecer una acción típica de respuesta. Idealmente el número de veces que se

ejecuta un fallback irá reduciéndose según se entrene y mejore el chatbot.

Event Disparan la ejecución de un intent de forma automática sin

requerir una entrada del usuario.

Permite la automatización de acciones, como por ejemplo lanzar una pregunta inicial

cuando el usuario entra en la web que contiene el chatbot.



4. Aspectos genéricos

• Ejemplo: definición de 
preguntas (frases de 
entrenamiento o utterances)
para una intención (intent) en 
DialogFlow
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Frases de 
entrenamiento

Nombre del 
intent



4. Aspectos genéricos

• Ejemplo: definición de 
respuestas para una intención 
(intent) en DialogFlow
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Tipo de contenido 
enriquecido

Respuestas del 
intent

Hiperenlace
en un botón

Texto



4. Aspectos genéricos

• Ejemplo: resultado de 
respuesta enriquecida para 
una intención (intent) en 
DialogFlow
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Cuadro de texto para introducir 
preguntas al chatbot…

Pregunta del 
usuario

Hiperenlace
en un botón

Texto de 
la 

respuesta



4. Aspectos genéricos

• Estilos de interacción:

• El chatbot debe tener una “personalidad” o tono 
reconocible.

• Coherente a lo largo del tiempo.
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Imagen: Fuente Pixabay

https://pixabay.com/es/vectors/teatro-comedia-tragedia-mascaras-311730/


4. Aspectos genéricos

• Inteligencia artificial

• Procesado del lenguaje natural (NLP).

• Comprensión del lenguaje natural (NLU).

• Conversión de texto a voz (TTS) y de voz a texto (STT).

• Modelos de predicción.

• Reconocimiento de imágenes.

• Gestión de la conversación.

• Análisis de sentimiento.
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Imagen: Fuente Pixabay

https://pixabay.com/es/photos/inteligencia-artificial-robot-ai-2167835/


4. Aspectos genéricos

• Gestión de la conversación

• Incorporación (onboarding) o primer contacto.

• Secuencia de comandos funcionales.

• Retroalimentación y gestión de errores.

• Ayuda y soporte.
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Imagen: Fuente Pixabay

https://pixabay.com/es/illustrations/internet-computadora-port%c3%a1til-1028794/


4. Aspectos genéricos

• Interacciones enriquecidas

• Elementos multimedia en la respuesta:

• Ficheros.

• Imágenes.

• Audio.

• Vídeo.

• Botones.

• Hiperenlaces.

• Etc.
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Imagen: Fuente Pixabay

https://pixabay.com/es/illustrations/icono-pelota-bala-logo-google-1319606/


4. Aspectos genéricos

• Contexto y memoria
• Recordar elementos previos de la conversación. 

• Descubrimiento e instalación
• ¿Cómo se encuentra? ¿Cómo se instala el bot?

• Métodos de fidelización (engagement)
• Conseguir que el usuario se habitúe (se enganche) al bot.

• Monetización
• Obtener beneficios económicos con  su uso.
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4.1. Incorporación (Onboarding)

• Primera toma de contacto.

• Heurísticas en el diseño:

• Declarar el propósito.

• Enseñar cómo se usa.

• Permitir su configuración.

• Establecer un tono o personalidad.

• Hacer explícita la entrada del bot en la conversación.
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Imagen: Fuente Pixabay

https://pixabay.com/es/photos/tarjeta-de-visita-contacto-427511/


4.2. Secuencia de comandos funcionales (functional scripting)

• Por tareas:

• Sistemas de orden-control (command-and-control)

• Modelando los estados y transiciones de una 
conversación.

• Recomendaciones:
• En la respuesta dar el posible conjunto de respuestas.

• Gestionar errores si el flujo diverge (se “aleja”).

• Mapear intenciones y control de la conversación.

• Permitir preguntas y respuestas “taquigráficas” (breves).

• Agrupar conversaciones más comunes en “historias” o “flujos”.

• Crear “embudos” de conversación que conducen al éxito.
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Imagen: Fuente Pixabay

https://pixabay.com/photos/darts-dartboard-game-sports-target-102919/


4.2. Secuencia de comandos funcionales (functional 

scripting)

• Por temas:

• Flujo menos dirigido.

• De carácter más circular.

• Conversaciones y discusiones sin un objetivo tan claro.
• Similar a las charlas o tertulias entre personas.

• Con un objetivo de enganchar o fidelizar, entreteniendo.

• Más complejas de definir.
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Imagen: Fuente Pixabay

https://pixabay.com/illustrations/traffic-sign-traffic-signs-sign-808735/


4.3. Extracción de entidades

• Recordar conceptos y valores en las frases previas, para ayudar a responder.

• Ej: 
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“¿Qué temperatura hace hoy en Madrid?”

concepto fecha lugar

“¿Y la previsión para los siguientes días?”

Primera pregunta

Siguiente pregunta
Contexto previamente creado: 
¿concepto? → temperatura
¿fecha? → a partir de hoy…
¿lugar? → en Madrid…

Contexto creado con entidades extraídas…



4.4. Contexto y memoria

• Bots limitados al paradigma pregunta/respuesta.

• Sin memoria de la conversación previa.

• Se necesita “recordar”.

• Contexto

• Resuelve ambigüedades.

• A partir de entidades extraídas previamente.

• Variables globales a todas las conversaciones o locales a la 
conversación actual.

• Memoria

• Recordar conversaciones del pasado muy lejano.

• En desarrollo e investigación.
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Imagen: Fuente Pixabay

https://pixabay.com/illustrations/mental-health-mental-health-head-3337026/


4.5. Gestión de errores

• Conversaciones “sin éxito” ¿qué hacer?

• Posibles medidas:

• Redirigir la conversación dando como posibles 
respuestas aquellas que conducen de nuevo al “happy 
path”.

• Intervenir un ser humano para resolver el problema.

• Reiniciar la conversación (no recomendable).

• Redirigir a otro bot “mejor preparado”.

• Adicionalmente: corregir los intents mejorando el conjunto 
de frases de entrenamiento y respuestas.
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Imagen: Fuente Pixabay

https://pixabay.com/photos/streets-night-lights-circle-2278471/


5. Asistentes de voz
• Grandes avances en TTS y STT hacen que los bots “escuchen” y 

“hablen”.

• Diferenciar el asistente (software) del los “altavoces inteligentes” 
(hardware).
• Ejemplos de altavoces: Amazon Echo, Google Home o Harman Kardon 

Invoke

• Ventajas:
• Mayor rapidez en la emisión de preguntas.

• “Manos libres” dejando libertad al usuario para poder realizar 
otras acciones mientras usa el bot (y de forma más segura).

• Intuitivos: la interacción con habla es muy natural.

• Empatía: la inclusión de tono, volumen, entonación y velocidad 
en el habla, añaden información que ayuda a interpretar mejor 
la respuesta y evitar equívocos.
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Imagen: Fuente unsplash.com

https://unsplash.com/es/fotos/Ub4CggGYf2o


5. Asistentes de voz

• Desventajas:
• Uso en espacios públicos: hablar o alzar la voz en espacios 

públicos puede dar una extraña sensación al resto de la gente 
que nos rodea. El problema se agrava si varias personas hacen 
esto a la vez.

• Sensación de incomodidad hablando a un computador.

• Costumbre arraigada de teclear para interactuar con 
dispositivos.

• Privacidad: si se quieren tratar temas sensibles (e.g. salud) o 
escuchar cuestiones privadas (e.g. leer mensajería), no se 
querrá que nadie más oiga nuestra conversación.
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Imagen: Fuente unsplash.com

Imagen: Fuente Pixabay

https://unsplash.com/es/fotos/Ub4CggGYf2o
https://pixabay.com/vectors/nuclear-radioactivity-toxic-hazard-34997/
https://pixabay.com/vectors/nuclear-radioactivity-toxic-hazard-34997/


5. Asistentes de voz: Gestión de errores

• Problemas adicionales en estos asistentes:

• Ausencia de discurso (i.e. el usuario no emite una 
pregunta durante un determinado tiempo). Se puede dar 
la conversación por acabada o preguntarle nuevamente. 

• Problemas en el reconocimiento.

• Se puede volver a preguntar.

• Problemas en el manejo de intenciones (i.e. sí se 
reconoce la frase, pero no hay respuesta programada 
adecuada o bien se da una respuesta equivocada).
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Imagen: Fuente unsplash.com

Imagen: Fuente Pixabay

https://unsplash.com/es/fotos/Ub4CggGYf2o
https://pixabay.com/vectors/nuclear-radioactivity-toxic-hazard-34997/
https://pixabay.com/vectors/nuclear-radioactivity-toxic-hazard-34997/


5. Asistentes de voz: Gestión de errores

• Otros problemas:

• Necesidad de una palabra de activación o “wake word”

• No queremos que el bot esté “escuchando” todo el 
tiempo.

• Respuestas deben ser cortas:

• Respuestas con gran carga cognitiva no serán bien 
manejadas por los usuarios.

• Esto se resuelve mejor con pantallas (imágenes y 
textos a leer).
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Imagen: Fuente unsplash.com

Imagen: Fuente Pixabay

https://unsplash.com/es/fotos/Ub4CggGYf2o
https://pixabay.com/vectors/nuclear-radioactivity-toxic-hazard-34997/
https://pixabay.com/vectors/nuclear-radioactivity-toxic-hazard-34997/


6. Soluciones para asistentes personales

• “Las cuatro grandes” en asistentes con voz (…y  texto e imágenes):

• Amazon Alexa

• Google Assistant

• Apple Siri

• Microsoft Cortana
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Imagen: Fuente Pixabay
Imagen: Fuente Pixabay

Imagen: Fuente Pixabay Imagen: Fuente Pixabay

https://pixabay.com/vectors/nuclear-radioactivity-toxic-hazard-34997/
https://pixabay.com/photos/smartphone-cellphone-touchscreen-1894723/
https://pixabay.com/vectors/nuclear-radioactivity-toxic-hazard-34997/
https://pixabay.com/photos/alexa-echo-smart-home-box-jukebox-4758340/
https://pixabay.com/vectors/nuclear-radioactivity-toxic-hazard-34997/
https://pixabay.com/photos/google-assistant-google-voice-mini-5615055/
https://pixabay.com/vectors/nuclear-radioactivity-toxic-hazard-34997/
https://pixabay.com/photos/laptop-computer-windows-screen-5603790/


6. Soluciones para asistentes personales
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Asistente Compañía Fecha de inicio Dispositivo

referente

Wake word (palabra de 

activación)

Alexa Amazon Noviembre 2014 Echo “Alexa”

Siri Apple Octubre 2011 iPhone “Siri”

Assistant Google Mayo 2016 Nest “Ok Google”

“Hey Google”

Cortana Microsoft Enero 2015 PC Windows 10 “Hey Cortana”



6. Soluciones para asistentes personales

• Plataformas de desarrollo de chatbots de texto (y adicionalmente imagen y voz)
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Producto Descripción Características

Amazon Lex Producto de Amazon para el desarrollo de chatbots. Utiliza el mismo motor de NLU que Alexa, pero implica costes

posteriores al segundo año de implantación, debido al uso de la

plataforma de Amazon.

Chatcompose Plataforma de chatbots para marketing y soporte. Ofrece la opción de live chat, permitiendo la inclusión de agentes

humanos en la conversión. Limitado el número de chatbots en su

versión gratuita.

Chatfuel Integración de chatbots. Solo dispone integración para Facebook Messenger e Instagram.

DialogFlow Producto de Google para el desarrollo de chatbots. Simplicidad en su uso y gratuito. Sin límite de chatbots y con una

interfaz gráfica intuitiva para la creación.

Microsoft Bot Framework Denominado también Azure Bot Service. Solución de

Microsoft para la creación e integración de chatbots.

Ofrece integración en el ecosistema Microsoft con Office y Teams.

Con ciertas limitaciones en la versión gratuita.

Rasa Framework de código abierto para el aprendizaje

automático y creación de chatbots.

Desarrollado en Python, con alta curva de aprendizaje, sin hosting

en la nube y en su versión gratuita sin interfaz gráfica.

Watson Assistant Producto de IBM para el desarrollo de chatbots. Enfocada a desarrollos más complejos, con modelos

conversacionales más complejos.



7. Aplicaciones prácticas en salud

• Estudio de estado del arte (Car et al., 2020)

• Objetivo del uso de bots aplicados a salud:

• Mejora de accesibilidad.

• Personalización.

• Eficiencia en el cuidado.

• Precedentes históricos:

• Uso de SMSs (Hall et al., 2015; Rathbone & Prescott, 
2017)

• La aparición de los smart phones lo cambia todo… también 
para la intervención terapéutica. 
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Imagen: Fuente unsplash.com

https://unsplash.com/es/fotos/cQ8FfVNvbew


7. Aplicaciones prácticas en salud

• Aplicaciones de “coaching” utilizando bots

• “Entrenadores virtuales”

• Líneas principales:

• Tratamiento y monitorización.

• Apoyo a servicios de salud.

• Educación de pacientes.

• Generalmente con bots orientados a temas.

• Directamente sobre el paciente (no el terapeuta).
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Imagen: Fuente pixabay

https://pixabay.com/es/illustrations/terapia-bloques-autismo-ni%c3%b1o-5812852/


7. Aplicaciones prácticas en salud

• Campos particulares donde se aplican bots:

• Salud mental (Abd-Alrazaq et al., 2020; Bérubé et al., 
2021; Piette et al., 2013). 

• Neurodegeneración (Li et al., 2020; Rahman et al., 2021).

• Obesidad y diabetes (Steinberg et al., 2014)

• Salud sexual (Bauermeister et al., 2017).
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Imagen: Fuente pixabay

https://pixabay.com/es/vectors/asesoramiento-terapeuta-silueta-3630323/


7. Aplicaciones prácticas en salud

• Otros campos donde se aplican bots:
• Atención primaria (Lee et al., 2021; Fan et al., 2021; Schario et al., 

2022).

• Cardiología (Nahar & Lopez-Jimenez, 2022).

• Coaching para adolescentes (Gabrielli et al., 2020).

• Dermatología.

• Discapacidad (Masina et al., 2020).

• Enfermería (educación) (Shorey et al., 2019).

• Enfermedades cardiovasculares (Kowalska et al., 2020).

• Enfermedades renales (Fink et al., 2016).

• Enfermedades pulmonares (Gross et al., 2020; Kim et al., 2021).

• Geriátricos (Gudala et al., 2022; Bennion et al., 2020)

• Gestión del estrés (Mauriello et al., 2021).

• Obstetricia (Chung et al., 2021).

• Oncología (Bibault et al., 2019; Greer at al., 2019; Chaix et al., 2019; 
Greer et al., 2019; Hong et al., 2021).

• Ortopedia (Bian et al., 2020).

• Pediatría (Wong et al., 2021; Espinoza et al., 2020).

• Vacunación (Ferrand et al., 2020; Wijesundara et al., 2020).
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Imagen: Fuente pixabay

https://pixabay.com/es/vectors/servicio-artificial-inteligencia-6929022/


7. Aplicaciones prácticas en salud

• Uso en educación temprana
• Precedentes con el uso de PopBots (Crompton et al., 2018; 

Williams et al., 2019). 

• Orientados al paciente y usando robótica/sensores y web. NO 
agentes conversacionales.

• Línea abierta en el uso de bots en intervención temprana

• Más orientada al terapeuta.

• Conversaciones que guíen o ayuden en dicha 
terapia.
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Imagen: Fuente pixabay

https://pixabay.com/es/photos/ni%c3%b1o-torre-bloques-de-construcci%c3%b3n-1864718/
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