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Resumen

Este articulo cientifico presenta el desarrollo de un HelpDesk ChatBot para soporte
técnico automatizado, utilizando procesamiento de lenguaje natural (NLP) y redes
neuronales profundas. Desarrollado en 2022. El proyecto sigue una metodologia pre -
experimental con una poblacion de incidentes en una base de datos de soporte técnico y
utiliza una muestra de datos para el entrenamiento del modelo. El ChatBot emplea una
arquitectura Modelo-Vista-Controlador (MVC) y componentes clave como NLP, un
clasificador de intenciones, una biblioteca de aprendizaje automatico en PyTorch y un
sistema de preguntas y respuestas. Fue entrenado con técnicas de NLP como tokenizacion
y stemming, procesando datos mediante una bolsa de palabras para lograr alta precision.
Los resultados muestran una precision del 100% en la clasificacion de incidentes, con un
despliegue eficiente en plataformas como Heroku y Versel. Las pruebas de rendimiento
evidenciaron eficiencia en la respuesta y uso de recursos, confirmando que el ChatBot es
una herramienta viable para la automatizacion del soporte técnico.

Palabras clave: Procesamiento de Lenguaje Natural (NLP), Redes Neuronales,
Clasificador de Intenciones, ChatBot, HelpDesk, Pytorch

Abstract

This scientific article presents the development of a HelpDesk ChatBot for automated
technical support, using natural language processing (NLP) and deep neural networks.
Developed in 2022, the project follows a pre-experimental methodology with a
population of incidents in a technical support database and uses a sample of data for model
training. The ChatBot employs a Model-View-Controller (MVC) architecture and key
components such as NLP, an intent classifier, a machine learning library in PyTorch, and
a question-answering system. It was trained with NLP techniques such as tokenization
and stemming, processing data through a bag-of-words model to achieve high accuracy.
The results show 100% accuracy in incident classification, with efficient deployment on
platforms like Heroku and Vercel. Performance tests demonstrated efficiency in response
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times and resource usage, confirming that the ChatBot is a viable tool for automating
technical support.

Keywords: Natural Language Processing (NLP), Neural Networks, Intent Classifier,
ChatBot, HelpDesk, Pytorch.

Introduccion

Hoy en dia, la mayoria de las personas y empresas tienen mas probabilidades de encontrar
problemas técnicos relacionados con los equipos informaticos. Donde la inica opcioén
para una persona normal es acudir a un lugar de reparacion técnica para resolver su
incidencia, poniendo en riesgo su equipo fisico y su integridad por causas externas como
el robo. por otro lado, si hablamos a nivel empresarial, recurren a empresas consultoras
que brindan servicios de mesa de ayuda y, en funcion de las necesidades de la empresa,
crean uno o varios equipos de técnicos para dar soporte a requerimientos e incidencias de
los colaboradores de una empresa, las cuales se registran en un sistema de tickets, donde
no hay garantia que la atencion se pueda realizar en un corto periodo de tiempo,
independientemente de las tareas mds comunes de repetir preguntas o responder
preguntas que ya se respondieron en el pasado, lo que desperdicia el tiempo del personal
de soporte y afecta la continuidad del negocio.

A nivel internacional el uso de los Chatbot estd dedicado al aprendizaje de idiomas,
rubro educativo, asistencia médica y atencion al cliente, entre otros, Segin Azevedo et al.
(2023). Proponen un enfoque innovador para desarrollar chatbots de resolucion de
problemas, particularmente destinados al mantenimiento técnico de cajeros automaticos.
La metodologia se fundamenta en la aplicacion de la inteligencia artificial (IA) para
apoyar a los técnicos en la identificacion y solucion de errores. Este método no solo
perfecciona los plazos de respuesta, sino que también incrementa la exactitud en la
deteccion de problemas y sus respectivas soluciones. Con la incorporacion de chatbots en
el contexto de asistencia técnica, se consigue una disminucioén notable en el tiempo de
parada de los ATMs, mientras se promueve una experiencia de usuario mas suave y
eficaz. Estos progresos evidencian la capacidad de los chatbots para revolucionar el sector
del mantenimiento técnico automatizado.

Respecto a Tran y Le (2023). Investigan como la incorporacion del contexto bidireccional
puede potenciar la produccion de respuestas en chatbots a través de la implementacion de
aprendizaje profundo por refuerzo (DRL). Su estudio subraya la relevancia de tener en
cuenta no solo el ingreso directo del usuario, sino también las respuestas anteriores para
producir respuestas mas exactas y pertinentes. Este método bidireccional posibilita que
los chatbots entiendan de manera mas efectiva el ritmo de la conversacion,
proporcionando respuestas mas organicas y flexibles. Al utilizar DRL, los chatbots tienen
la capacidad de aprender de sus interacciones previas y optimizar su desempefio,
generando asi una experiencia de usuario mas fluida y gratificante. El método de contexto
bidireccional potencia la habilidad de los chatbots para manejar didlogos més complejos
y con mayor relevancia contextual.

Por otro parte, Belda-Medina et al., (2022). indica que lo avances recientes en la
aplicacion de IA y Deep learning ha resuelto el camino hacia el aprendizaje de idiomas
dejando de lado los métodos de ensefianza tradicional, asimismo respalda su investigacion
que tiene como objetivo examinar el conocimiento, el nivel de satisfaccion y percepciones
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