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Resumen: En los ultimos afios, la importancia del comercio electrénico ha incrementado
significativamente dentro de la economia de muchos paises. Sin embargo, existen personas
que habitan en zonas rurales, tales como artesanos y pequefios productores, que no han
aprovechado este auge debido principalmente al acceso y conocimiento basicos sobre
alfabetizacion digital con los que cuentan. La alfabetizacion digital, entendida como el
conjunto de competencias y habilidades requeridas para navegar un ecosistema de
informacién fragmentado y complejo, representa un gran potencial para moldear
oportunidades de vida en contextos tales como el comercio electronico. Actualmente, las
aplicaciones que permiten comercializar productos en Internet demandan una interaccion
estructurada, es decir, el usuario debe conocer cuales son las opciones que ofrecen, asi
como la manera de llevarlas a cabo lo que hace que este proceso se vuelva complicado para
muchas personas. En este sentido, los chatbots representan una alternativa para el desarrollo
de estas tareas debido a que ofrecen a sus usuarios soporte instantaneo demandando solo
un nivel bésico de alfabetizacion digital para interactuar con ellos. En este trabajo se
describe Kostik-bot un chatbot cuyo objetivo es ayudar a personas con un nivel de
alfabetizacion basico a publicar y vender sus productos en linea sin la necesidad de recurrir
a intermediarios.
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Abstract: In recent years, the importance of e-commerce has increased significantly within
the economies of many countries. However, there are people living in rural areas, such as
artisans and small producers, who have not taken advantage of this boom, mainly due to
their lack of access and basic knowledge of digital literacy. Digital literacy, understood as
the set of competencies and skills required to navigate a fragmented and complex
information ecosystem, represents a great potential to shape life opportunities in contexts
such as e-commerce. Currently, applications that allow products to be commercialized on
the Internet demand a structured interaction, i.e., the user must know what options are
offered, as well as how to carry them out, which makes this process complicated for many
people. In this sense, chatbots represent an alternative for the development of these tasks
because they offer instant support to their users demanding only a basic level of digital
literacy to interact with them. This paper describes Kostik-bot, a chatbot whose objective
is to help people with a basic level of literacy to publish and sell their products online
without the need to resort to intermediaries.

Keywords: chatbot, digital literacy, e-commerce.

ecosistema de informacion fragmentado vy
1 Introduccion complejo (Eshet-Alkalai, 2012).
Desafortunadamente, existen grandes
disparidades en diferentes regiones respecto a
este tema, mismas que deben ser abordadas ya
que la alfabetizacion digital representa un gran

El concepto de alfabetizacion digital ha sido
definido como el conjunto de competencias y
habilidades requeridas para navegar un
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potencial para moldear las oportunidades de vida
de multiples maneras (Robinson & Lowe, 2015)
en contextos tales como academia, salud,
economia, participacion politica y, por supuesto,
el comercio electronico.

Aunado a esto, la crisis sanitaria ocasionada
por la pandemia del coronavirus COVID-19 ha
acelerado el proceso de digitalizacion de la
sociedad en general dando como resultado que el
trabajo remoto aumentara un 324%, el comercio
electronico un 157% y la educacion en linea mas
del 60% (CEPAL, 2020).

Como se puede apreciar, existe una gran
tendencia hacia la digitalizaciobn que incide
directamente en el funcionamiento de Ila
economia y sociedad. Sin embargo, de acuerdo
con datos del IFT (Instituto Federal de
Telecomunicaciones) y del INEGI (Instituto
Nacional de Estadistica y Geografia), tan solo en
Meéxico, 25.3 millones de personas no usan
Internet, hecho que muchos especialistas lo
atribuyen a la falta de conocimientos digitales.
En este gran grupo, existen personas que habitan
en zonas rurales, tales como artesanos y
pequefios productores, que enfrentan dicha
problematica debido principalmente al acceso y
conocimiento minimos sobre alfabetizacion
digital con los que cuentan (Kartika et al., 2021).

Gran parte de los programas computacionales
que existen actualmente demandan una
interaccion estructurada, es decir, el usuario
debe conocer cuiles son las opciones que
ofrecen, asi como la manera de llevarlas a cabo
lo que hace que tal interaccion se convierta en
una tarea complicada para mmuchos. Ante tal
situacién, existen tecnologias tales como los
chatbots, definidos como agentes
conversacionales que interactiian con el usuario
en lenguaje natural (AbuShawar et al., 2015),
que ofrecen a sus usuarios soporte instantaneo
respecto a diversas tareas demandando solo un
nivel basico de alfabetizacion digital para
interactuar con ellos (Ouatu & Gifu, 2021).

Considerando lo antes expuesto, en este
frabajo se presenta Kostik-bot, un chatbot que da
soporte a diversos procesos para la
comercializacion de productos en las
plataformas de comercio electronico mas
populares en México. El objetivo de esta agente
es ayudar a personas con un nivel de
alfabetizacion béasico a publicar y vender sus
productos en linea sin la necesidad de recurrir a
intermediarios.

El presente manuscrito se divide en cinco
secciones principales, la seccion 2 describe el

estado del arte en torno al desarrollo de chatbots
para el soporte a la alfabetizacion digital; la
seccion 3 describe la metodologia empleada para
el desarrollo del chatbot. La seccion 4 describe
los resultados obtenidos, mientras que la seccion
5 discute tales resultados. Finalmente, las
secciones 6 y 7 presentan las conclusiones y el
trabajo a futuro respectivamente.

2 Estado del arte

Como se comentdé en la seccion anterior, la
alfabetizacion digital se ha convertido en una
prioridad para la comunidad en general, por lo
que en los ultimos afios ha existido un gran auge
en el desarrollo de soluciones tecnologicas con
tal objetivo y en mnultiples contextos. Por
ejemplo, en (Dunn & Hazzard, 2019)analizan
diversos enfoques tecnologicos para la
alfabetizacion digital en el contexto de salud
donde tecnologias como Inteligencia Artificial,
aprendizaje automatico, monitoreo remoto de
pacientes y ponibles son destacadas. Los autores
concluyen que para que las soluciones
tecnologicas de salud sean efectivas, estas deben
ir mas alla del desarrollo de habilidades de
alfabetizacion. Por ofro lado, en (Harmoko,
2021) presentan una revision de la importancia
de la alfabetizacion digital para mejorar la
calidad de vida recursos humanos que les
permita afrontar el bono demografico en el
periodo 2030-2040 que no es mas que el
crecimiento econémico potencial creado por
cambios en la distribucion de edades de la
poblacion (Aguirre & Aguirre, 2016).

En lo que respecta el desarrollo de chatbots
como herramientas de soporte para la
alfabetizacion digital, también es posible
encontrar en la literatura trabajos sobresalientes,
tal es el caso de (Sriwisathiyakun &
Dhamanitayakul, 2022), donde se desarrollé un
chatbot cuyo objetivo es mejorar la
alfabetizacion digital en adultos mayores. Los
resultados de la implementacion de este agente
sugieren que el chatbot es facil de acceso,
conveniente para solicitar operaciones y
completo en contenido y funcionalidades
ofrecidas. Por otro lado, en (Mokmin & Ibrahim,
2021) se discute y evalua la utilidad, desempefio
y aceptacion tecnologica de un chatbot para la
alfabetizacion  digital de estudiantes de
universidad en el contexto de salud. Los
resultados obtenidos indican que tal tecnologia
incremento la alfabetizacion en el contexto de
salud entre estudiantes y adultos jovenes.
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Finalmente, FarmChat (Jain et al., 2018) es un
agente conversacional que se enfoca en
agricultores con alfabetizacion y experiencia
tecnologica limitadas de la India rural. Este
agente intenta confribuir al acceso limitado de
informacién y asesoramiento de expertos con los
que cuenta esta poblacion. Los resultados
obtenidos indican que el nivel de alfabetizacion
digital impacta en las preferencias de los
usuarios respecto a 1a modalidad de interaccion.
Como se puede observar, los agentes
conversacionales representan una tecnologia que
puede impulsar la alfabetizacién digital en
multiples dominios. Ademads, existen pocos
frabajos reportados en la literatura que se
enfoquen en la alfabetizacion digital en el
contexto de comercializacion de productos en
plataformas de  comercio  electrénico.
Considerando estos hechos, en este trabajo se
propone un chatbot que ayude en dicha tarea sin
demandar un alto grado de habilidades para
realizar tareas en un ambiente completamente
digital. En las siguientes secciones se describe el
chatbot propuesto en este trabajo, la metodologia
definida para su desarrollo, asi como su
implementacion en la plataforma Telegram.

3 Metodologia

El presente trabajo entra en la categoria de
investigacion aplicada ya que busca encontrar
una solucién a un problema especifico. De
manera especifica, el objetivo principal de este
frabajo es desarrollar una nueva tecnologia, es
decir, un chatbot que contribuya a la
alfabetizacion digital en el contexto de comercio
electronico.

Para alcanzar el objetivo antes mencionado,
se estableci6 una metodologia compuesta por las
siguientes etapas:

1. Identificacion del problema: se realizd
una revision de la literatura para
comprender el contexto y el estado actual
del conocimiento sobre el problema

2. Diseflo de la investigacion: en este caso
se opto por un disefio de investigacion de
accion ya que se busca implementar una
solucion practica en un entorno

especifico y mejorar continuamente el
proceso mediante ciclos de acciéon y
reflexion. Para ello, se llevaron a cabo
encuestas y entrevistas que permitiran
identificar las necesidades especificas de
los potenciales usuario. Esto permiti6é un
desarrollo iterativo del chatbot basado en
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un proceso de retroalimentacion
continuo.

3. Recoleccion de datos. Se realizaron
encuestas iniciales para evaluar el nivel
de alfabetizacion digital en el contexto de
comercio electrénico.

4. Andlisis de datos. Con el objetivo de
interpretar y comprender la informacion
recolectada se llevaron a cabo tareas tales
como la revision de los datos
(completitud y coherencia), limpieza de
datos  (eliminacion de respuestas
incompletas o erroneas). Ademas, se
generé un reporte con los resultados
obtenidos con el objetivo de sentar las
bases para el desarrollo del chatbot.

5. Desarrollo de la solucién. Se llevo a cabo
el desarrollo del agente conversacional
de acuerdo con la metodologia de
desarrollo que se  describe a
continuacion.

El desarrollo efectivo de wun agente
conversacional, en este caso, de un chatbot
implica adoptar una metodologia para garantizar
que cumpla con el objetivo establecido vy
proporcione una experiencia de usuario
satisfactoria. En este trabajo se llevé a cabo una
busqueda de metodologias existentes para este
fin de las cuales sobresalen la propuesta en
(Cameron et al., 2018) que define etapas como
analisis, requerimientos, especificacion,
recoleccion de  informacion  scripting,
arquitectura, desarrollo, pruebas, pruebas de
usabilidad, despliegue, publicaciéon y monitoreo;
y la metodologia Quark (Kalia et al., 2017) que
busca transformar procesos guiados por personas
en servicios de chatbot. En este trabajo se
propone una metodologia que toma como
referencia las antes mencionadas y que define 5
etapas (ver Figura 1) que se describen a
continuacion.

3.1 Requerimientos

En esta fase de llevo a cabo la definicion clara
del proposito y de los objetivos del agente
conversacional, es decir, se identificé qué
problema resuelve o qué servicio proporcionara,
en este caso, la alfabetizacion digital en el
contexto de comercio electroénico,
especificamente en tareas relacionadas con la
comercializacion de productos en plataformas de
comercio electronico.
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2. Especificacion del

1. Requerimientos [——> - -
usuario objetivo

3. Recoleccidon de B
informacion 4. Eleccion de
, " > plataforma de
*Ontologia del dominio
desarrollo

*Base de conocimiento

5. Disefio del chatbot 6. Desarrollo del
«Saludo y despedida chatbot
sDefinicién de intents elteracién y mejora
*Definicion de respuestas continua

7. Implementacion y
despliegue

8. Monitoreo y
mantenimiento

Figura 1. Metodologia para el desarrollo del chatbot
Kostik-bot.

3.2 Especificacion del usuario
objetivo

En esta etapa se genero6 un perfil del usuario con
el objetivo de comprender quiénes seran los
usuarios del chatbot. De manera especifica, en
este proyecto se empled la técnica de Customer-
Persona que constituye una representacion
realista del cliente objetivo. Esta técnica
permiti6 identificar la demografia del cliente, asi
como las necesidades y expectativas respecto al
agente. Esta etaparesult6 crucial para el presente
proyecto dado que era necesario identificar el
nivel de alfabetizacion digital con el que
contaban, asi como las necesidades respecto ala
venta de sus productos en plataformas de
comercio electrénico.

3.3 Recoleccion de informacion

Una de las etapas fundamentales para desarrollar
un chatbot util y robusto es la recoleccion de
informacién. Concretamente, en esta etapa se
analizaron cada uno de los procesos relacionados
con la comercializacion de productos en las
plataformas de comercio electronico a partir de
la cual se gener6 una ontologia del dominio y
una base de conocimiento los cuales son
descritos a continuacion.

33.1 Ontologia del dominio

Ontologia del dominio. De acuerdo con (Gruber,
1993), una ontologia es una especificacion
explicita de una conceptualizacion. En otras
palabras, este elemento describe un dominio a
través de sus conceptos, relaciones y otras
propiedades que son relevantes para el dominio
del problema. En este caso, la ontologia describe
el dominio de la comercializacion de productos
en las plataformas de comercio electronico
conteniendo conceptos tales como cuenta, perfil,
mecanismos de pago, productos, categorias,
formas de envio, entre otros.

3.3.2 Base de conocimiento

Base de conocimiento. Este componente
consiste en un conjunto de preguntas que pueden
ser proporcionadas al agente conversacional para
obtener cierta informacién o realizar alguna
accion. Para cada una de las opciones a las cuales
puede dar respuesta el chatbot se recolectaron un
conjunto de preguntas, por ejemplo, cuando el
usuario desea modificar el precio de un producto
publicado, este lo puede preguntar o solicitar al
chatbot de distintas maneras tales como “quiero
cambiar el precio de un producto”, “quiero bajar
el precio de mi producto”, quiero modificar los
datos de un producto”, entre otros. Este conjunto
de preguntas permitira al chatbot entender qué es
lo que el usuario desea sin necesidad de restringir
su vocabulario, es decir, pemmitiéndole
expresarse a través de lenguaje natural.

Los componentes antes mencionados fueron
estructurados y formalizados de tal manera que
puedan ser proporcionados como enfrada a la
herramienta empleada para el desarrollo del
chatbot, en este caso Dialogflow.

3.4 Eleccion de plataforma de
desarrollo

Actualmente, existe un gran numero de
plataformas que permiten el disefio y desarrollo
de agentes conversacionales, asi como su
integracion en aplicaciones moviles,
aplicaciones web y plataformas de mensajeria
tales como Telegram, Messenger de Facebook y
WhatsApp. En este proyecto, se analizd6 un
conjunto de herramientas tales como
Dialogflow, Botsify, Microsoft Bot Framework
y Amazon Lex a fravés de los siguientes
criterios: facilidad de wuso, soporte para

integracion en distintas plataformas y canales,
caracteristicas de PLN (Procesamiento de
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Lenguaje Natural), comunidad y soporte y
costos. Ademas, se tom6 como punto de partida
otros estudios como el presentado en (Perez-
Soler et al., 2021) donde se analizan y comparan
herramientas para el desarrollo de chatbots
mediante las caracteristicas previamente
mencionadas y algunas otras como uso de
expresiones regulares, reconocimiento del habla,
consola para pruebas, soporte a entidades e
intenciones, analisis de sentimientos, por
mencionar algunas. Con base en el analisis
propio y en la revision de la literatura se opt6 por
emplear la herramienta Dialogflow Essentials de
Google.

3.5 Diseino del chatbot

Para el disefio del chatbot se implementaron
diversas buenas practicas que permitieron definir
esta etapa a través de las siguientes tareas.

3.5.1 Saludo y despedida

El chatbot proporciona un mensaje de
bienvenida que le da a conocer al usuario algunas
de las tareas en las que puede ayudar. También,
proporciona un mensaje de despedida cuando se
ha llegado al final de la interaccién que le
permitio realizar cierta tarea.

3.5.2 Definicion de intents

Un intent es un objeto de mensaje que describe
una accion que desea llevar a cabo el usuario, es
decir, categoriza la intencion del usuario durante
un turno en la conversacion que mantiene con el
agente conversacional. El chatbot desarrollado
contiene un conjunto significativo de intents
cada uno de los cuales contiene frases de
entrenamiento (obtenidas en la etapa descrita en
el apartado anterior), contextos y respuestas.
Ademas, se procur6 que el texto correspondiente
a las frases recolectadas fuera variado.

3.5.3 Definiciéon de respuestas

Cuando el agente conversacional recibe un intent
por parte del usuario debe proporcionar
informacién que dé respuesta a la pregunta del
usuario o en su defecto de fin a la conversacion.
En el caso especifico de este chatbot, este es
capaz de enfregar respuestas que contienen
mensajes de texto acompaiiados de imagenes
relacionadas con los  procesos de

comercializacion de sus productos en las
plataformas de comercio electréonico. En estas
imagenes se resaltan los elementos graficos en

los cuales debe enfocarse el usuario para llevar a
cabo de manera correcta el proceso deseado.
Durante el turno del chatbot, es posible que este
requiera guiar al usuario durante un proceso que
demande la entrega de multiples respuestas, para
ello, el agente proporciona elementos en forma
de botones que representan las posibles opciones
que tiene el usuario para continuar con el flujo
de la conversacion. Estos elementos ayudan al
agente que el usuario no se desvié del flujo del
proceso que desea realizar ademas de facilitar en
gran medida la interaccion con el usuario.

3.6 Desarrollo del chatbot

Una vez seleccionada la plataforma se procedio
al desarrollo del chatbot a través de un proceso
iterativo e incremental en el cual se integraron
los elementos generados en etapas previas tales
como la ontologia, la base de conocimientos, los
intents y las respuestas.

3.6.1 Iteracion y mejora continua

Durante la etapa de desarrollo se recomienda
contar con retroalimentaciéon por parte de
usuarios potenciales quienes utilicen el chatbot
en un entorno controlado y proporcionen
retroalimentacion. En este caso, la
retroalimentacion estuvo relacionada
principalmente con aspectos tales como: (1)
especificidad de los procesos, es decir,
solicitaban  que los  procesos  fueran
descompuestos en tareas mas pequeflas que les
permitieran obtener el resultado deseado; (2)
vocabulario empleado en las respuestas; los
usuarios recomendaron cambiar algunos
tecnicismos con el objetivo de simplificar el
lenguaje y mejorar significativamente la
comprension, especialmente considerando que
los usuarios a los que esta enfocado el chatbot
cuenta principalmente con un nivel de
alfabetizacion digital basico. En algunas
ocasiones, cambiar un tecnicismo resultd una
tarea complicada por lo que en estos casos dentro
de la respuesta se integr6 una definicion o
explicacion en términos mas  simples
inmediatamente después. Ademas, el uso de
recursos visuales apoy6 en gran medida pues
permiten visualizar los conceptos o elementos a
los que se hace referencia dentro de las
respuestas.
3.7 Implementacion y despliegue

Dialogflow Essentials permite el facil despliegue
del chatbot en diferentes plataformas de
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mensajeria, aplicaciones moéviles y web. En este
caso, se opto por desplegar el chatbot Kostik-bot
en la plataforma de mensajeria Telegram debido
a la facilidad de despliegue y la integracion
simple de imagenes como parte de las respuestas
provistas al usuario. Sin embargo, se planea
desplegar este chatbot en ofras plataformas, asi
como en aplicaciones web para que pueda estar
disponible para un mayor numero de usuarios.

3.8 Monitoreo y mantenimiento

Como sucede con la mayoria de los proyectos de
desarrollo de software, es necesario supervisar el
rendimiento fras su despliegue y realizar el
mantenimiento preventivo y correctivo que
pueda ser requerido tras las actualizaciones, en
este caso, de las plataformas de comercio
electronico consideradas. Con respecto a la
supervision del rendimiento, este se llevara a
cabo a través de dos métricas principales: (1)
interacciones, que se refieren a los recuentos de
solicitudes de deteccion; (2) sesiones, cada que
un usuario inicia la interaccion con el chatbot se
genera un identificador de la sesion el cual es
asignado a cada una de las interacciones
correspondientes a la primera métrica.

4 Resultados

De manera general, Kostik-bot funciona de la
siguiente manera: el usuario ingresa un texto que
preferentemente refleje su necesidad, lo cual es
analizado por el chatbot mediante técnicas de
PLN con el objetivo identificar la intencion del
usuario (conocido como intenf) que, en el
contexto de ingenieria de software, puede
considerarse como un caso de uso del agente
conversacional. Al detectar comrectamente la
intencién del usuario, el agente gestiona una
conversacion completa que esta conformada por
diversas intenciones y que permitiran desarrollar
un proceso relacionado con la comercializacion
de productos en las plataformas de comercio
electréonico como generar una cuenta, modificar
el perfil del usuario, publicar un producto, por
mencionar solo algunos.

Durante el proceso descrito en el parrafo
anterior el agente ademas lleva a cabo la
identificacion de entidades que no son mas que
conceptos que ayudan a determinar la intenciéon
correcta para cuyo fin fue desarrollada la
ontologia mencionada en la etapa tres de la
metodologia  descrita  anteriormente. En

conjunto, los elementos antes descritos permiten
al agente gestionar de manera adecuada el flujo

de conversacion. A continuacion, se describen
los elementos mas importantes que fueron
desarrollados como parte del chatbot Kostik-bot,
especificamente el conjunto de intents y la
integracion con la plataforma de Telegram.

4.1 Intents

Debido a que Kostik-bot cuenta con muchos
intents, y de acuerdo con las buenas practicas, se
consideré un esquema de nombres que permita
mantenerlos organizados. De manera especifica,
los nombres de estos elementos se segmentaron
en palabras separadas por punto en la que la
especificidad aumenta de izquierda a derecha.
Por ejemplo, la Tabla 1 muestra un extracto del
conjunto de intents definidos por Kostik-bot
donde podemos apreciar que “ml” hace
referencia a la plataforma de Mercado Libre,
“cuenta” a la cuenta que se puede generar y
“crear” que finalmente indica que lo que el
usuario desea realizar que en este caso es crear
una cuenta en la plataforma mencionada.
También, se pueden apreciar intents que estan
relacionados con la plataforma de Amazon los
cuales siguen la misma estrategia de nombrado
antes descrita.

Tabla 1. Extracto de infents definidos por Kostik-bot.

Intent Descripcion
ml.cuenta.crear Crear cuenta en
Mercado Libre
ml.cuenta.modificar Modificar cuenta de

Mercado Libre

ml.producto.agregar Agregar un producto a
Mercado Libre

ml.producto.modificar | Modificar un producto

en Mercado Libre

Crear cuenta en Amazon
Modificar cuenta de
Amazon
Agregar producto en
Amazon

amz.cuenta.crear
amz.cuenta.modificar

amz.producto.agregar

Para entender de mejor manera el objetivo de
cada uno de los intents (intenciones) se
emplearon nombres que sean claros, descriptivos
y consistentes, lo que permite a su vez, organizar
y mantener el agente de manera efectiva, es
decir, facilitando tanto el desarrollo como el
mantenimiento. Ademas del uso de nombres
descriptivo y claros, se implementaron dos
caracteristicas mas que son: (1) consistencia, que
consiste en mantener una nomenclatura consiste
en todo el chatbot, incluyendo el uso de prefijos
o sufijos comunes que indiquen la categoria o
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funcionalidad del intent; y (2) estructura
jerarquica, dado que el chatbot desarrollado
cuenta con un niimero significativo de intents, se
empled una estructura jerarquica o categdrica en
los nombres para agrupar intents relacionados.
Por ejemplo, tomando en cuenta los intents
mostrados en la Tabla 1, se uso el prefijo “ml”
para todos los intents relacionados con la
plataforma de Mercado Libre, mientras que se
emple6 el prefijjo “amz” para los intents
relacionados con Amazon. Después de dichos
prefijos, se emplea un descriptor méas especifico
que indica el concepto sobre el cual desea
trabajar el usuario, tal es el caso de “cuenta” y
“producto”. Finalmente, se usa un descriptor
mas que permite identificar la acciébn que se
desea realizar en torno al concepto identificado
previamente tal es el caso de las acciones
“crear”, * agregar”, entre otros.
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Figura 2. Vista de codigo de un intent de Kostik-bot.

Considerar durante todo el desarrollo del
chatbot los principios para el nombrado de
intents antes discutidos contribuird a que el
agente sea mas manejable, facilitando la
colaboracion y el mantenimiento a largo plazo.

En la Figura 2 se aprecia la vista de codigo
del intent “ml.cuenta.eliminar” correspondiente
a eliminar una cuenta de Mercado Libre. En esta
vista se aprecia en la linea 3 el nombre del intent,
en la linea 18 el lenguaje (en este caso “es”
correspondiente al espafiol), en las lineas 19-20
se aprecia la respuesta provista al usuario para
este intent, en la linea 26 se especifica que se
integra con la plataforma de mensajeria
instantanea de Telegram. Finalmente, en la linea
27 se especifica la direccion URL de la imagen

que sirve de soporte para mejorar la comprension
de la respuesta provista por el chatbot.

Finalmente, se debe mencionar que, hasta el
momento, el conjunto de intents desarrollados
abordan especificamente las tareas relacionadas
con el registro y creacion de cuenta, la
publicacién de productos, listado de productos,
gestion de inventario, atencion al cliente
(responder a consultas y mensajes de
compradores) y politicas de devolucion vy
reembolsos. El agente apoya estas tareas para las
plataformas de Mercado Libre y Amazon tanto
en su version movil como web.

4.2 Implementacion y despliegue

Como ya se menciono en secciones anteriores, el
chatbot desarrollado se desplegd en la
plataforma de Telegram. En la Figura 3 se puede
apreciar el uso de este chatbot a través de
Telegram en su version movil.
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Figura 3. Despliegue de Kostik-bot en Telegram.

Ademés, en la Figura 3 se puede resaltar el uso
de imagenes que dan soporte al proceso, en este
caso, se muestra el icono de la aplicaciéon Play
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Store disponible en dispositivos Android a través
de la cual el usuario puede descargar la
aplicacion de Mercado Libre. De manera
especifica, esta imagen tiene como objetivo que
el usuario pueda identificar dicha aplicaciéon no
solo a través del nombre disponible en texto sino
también mediante un elemento grafico. Otro
punto importante, es el hecho de que las
respuestas contienen indicaciones especificas
respecto a la ubicacion de los elementos que
debe emplear el usuario para llevar a cabo la
tarea.
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Figura 4. Despliegue de Kostik-bot en Telegram.

Por otro lado, durante el proceso de
interaccion chatbot-usuario, este ultimo puede
proporcionar expresiones que no son claras para
el agente, es decir, solicitudes que contienen un
numero de palabras pequefio muchas de las
cuales no hacen referencia a los conceptos y/o
relaciones que existen en el dominio. En estos
casos, el chatbot es capaz de solicitar al usuario
que aclare cudl es la tarea que desea llevar a
cabo. Por ejemplo, en la parte superior de la
conversacion mostrada en la Figura 4, se aprecia
que el chatbot muestra una serie de opciones

disponibles relacionadas con la intencion que
esta llevando a cabo, en este caso, los elementos
son dos botones con las opciones “celular” y
“computadora” y, una vez que el usuario
selecciona uno de estos, el chatbot podra
determinar el infent del usuario y apoyara al
usuario durante el proceso correspondiente. En
este caso, el usuario selecciona a través de qué
tipo de dispositivo desea llevar a cabo el registro
en la plataforma de MercadoLibre.

5 Discusion

Es importante mencionar que la idea de
desarrollar este proyecto surge a partir de un
esfuerzo colaborativo entre diversos actores de
los sectores educativo, privado, gobiemo y
social, denominado NODESS (Nodo de Impulso
a la Economia Social y Solidaria) “Ecoturismo y
su cadena de valor” el cual se encuentra avalado
por el INAES (Instituto Nacional de la Economia
Social). Este nodo busca fortalecer con
tecnologias y asistencia técnica la cadena de
valor desde la produccion de productos
agropecuarios y alimenticios saludables hasta el
turismo de naturaleza respetando practicas y
costumbres de los pueblos originarios en la
region Nororiental de Puebla.

Como parte de las actividades desarrolladas
por el nodo, se encuentra la capacitacion y
asesoria a través del programa denominado
“Herramientas para vender por internet” a
personas, en su mayoria artesanos de productos
textiles y alimentarios, asi como guias
certificados de rufas turisticas. Dichas
actividades han  permitido identificar
necesidades  especificas, como la de
alfabetizacion digital en el contexto de comercio
electronico.

Dicho lo anterior, sera el equipo del
NODESS “Ecoturismo y su cadena de valor”
quién principalmente dé a conocer e implemente
el agente conversacional desarrollado a través de
las diversas actividades que realiza en la
comunidad, mismas que incluyen la capacitacion
en comercio electrénico. Dichas capacitaciones
involucran a potenciales usuarios independientes
o miembros de asociaciones que cuentan con el
equipo necesario (computadora y/o teléfono
inteligente) que les permita el uso de la
herramienta desarrollada.

Sin duda alguna el uso de chatbots, y en
especifico de Kostik-bot, para la alfabetizacion
digital es una estrategia que puede ofrecer
multiples  beneficios tales como: (1)
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accesibilidad y facilidad de uso, al proporcionar
una interfaz de usuario conversacional; (2)
asistencia en la navegacion de la plataforma de
comercio electronico, al ayudar a encontrar las
opciones o elementos graficos necesarios para
llevar a cabo una tarea, especialmente para
aquellas personas que pueden llegar a sentirse
abrumados por la complejidad que representan
las interfaces ftradicionales de dichas
plataformas; (3) disponibilidad, al ayudar con
problemas comunes de manera agil ya que se
encuentra disponible las 24 horas del dia, lo que
es esencial para la satisfaccion del cliente; y (4)
aprendizaje interactivo, al ofrecer los tutoriales
paso a paso sobre como llevar a cabo los
distintos procesos se esta contribuyendo ademas
a la alfabetizacion digital de los usuarios.

6 Conclusiones

Es importante mencionar que actualmente el
proyecto se encuentra en una fase piloto donde
se estdn realizando pruebas con un grupo
reducido de usuarios. Esta fase es crucial para
identificar mejoras y ajustes necesarios antes de
una implementacion mas amplia. Durante este
proceso, se estd recopilando activamente la
retroalimentacion de los participantes para
mejorar continuamente la herramienta y de esta
manera asegurar su éxito y eficacia a largo plazo.
Ademas, los talleres impartidos por el NODESS
“Ecoturismo y su cadena de valor” mencionados
en secciones anteriores permitiran familiarizar al
grupo objetivo con el uso de tecnologias
digitales y preparar el terreno para la adopcion
del chatbot. Los resultados preliminares de estos
talleres han mostrado un aumento en la
confianza y habilidades tecnologicas de los
participantes, lo que es un indicador positivo
para la adopcion futura del chatbot.

De acuerdo con lo reportado en la literatura
con respecto a la implementacion de chatbots en
distintos contextos, podemos concluir que la
implementacion de la herramienta desarrollada
podria confribuir a mejorar la accesibilidad,
disponibilidad y experiencia de usuario,
especialmente para aquellos que no estan tan
familiarizados con las interfaces tradicionales de
comercio electrénico. Se espera que, en tltima
instancia, Kostik-bot contribuya de manera
paulatina a la construccién de una comunidad
mas informada y preparada ante un mundo que
cada vez es mas digital. Ademas, una

implementacion adecuada de Kostik-bot podria
apoyar la promocion de la alfabetizacion digital

y fortalecer la confianza del usuario para realizar
la compraventa de productos y/o servicios a
través de plataformas electrénicas de comercio
electronico. Sin embargo, se tendra que hacer
frente a diversas barreras tales como: (1) la
brecha de acceso a la tecnologia que existe en
paises en desarrollo como México; (2) la brecha
generacional que hace que a personas mayores
les sea dificil adaptarse a las nuevas tecnologias;
(3) las desigualdades socioecondémicas que
marcan significativamente quienes pueden tener
acceso a dispositivos electronicos y servicios de
Intemet; y (4) problemas de alfabetizacion
tradicional, donde una persona cuenta con
dificultades para leer y escribir, seguramente
enfrentara los desafios en la comprension y uso
de las herramientas tecnolégicas actuales.

7 Trabajo a futuro

Como trabajo a futuro se ha considerado la
evaluacion de la utilidad, desempefio vy
aceptacion del chatbot Kostik-bot para mejorar
la alfabetizacion digital en el contexto de
comercio electrénico en un grupo de potenciales
usuarios. Ademas, este proceso considerara un
estudio comparativo entre dos modalidades de
interaccion que provee el agente conversacional
que son solo audio y texto. Ofro punto
importante que serd considerado es el de
seguridad, pues existe una necesidad de
mantener la privacidad de los datos durante el
proceso de interaccion. Finalmente, resulta
importante trabajar en garantizar en la medida de
lo posible que los usuarios de Kostik-bot tengan
acceso a soporte humano cuando sea necesario,
es decir, cuando el chatbot no pueda oftrecer una
respuesta clara al usuario.
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