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En una sociedad de la informacién como la nuestra, tener siste-
mas informaticos que puedan interactuar con nosotros, apren-
der de la informaciéon y ayudarnos a entender la gran cantidad
de informacion disponible es clave para el éxito. El lenguaje es
nuestra principal forma de comunicacion. Lo usamos para in-
teractuar entre nosotros, para aprender, para expresar nuestros
deseos, sentimientos, érdenes e ideas.

El Procesamiento del Lenguaje Natural (NLP por sus siglas
en inglés) es el area de la Inteligencia Artificial que trata la in-
teraccion entre los sistemas informaticos y el lenguaje humano.
Asistentes inteligentes, chatbots, traductores automaticos...
hay muchas nuevas tecnologias construidas a partir de la Inteli-
gencia Artificial que utilizan el Procesamiento del Lenguaje Natu-
ral como su base.

La informacion no estructurada representa en torno al 90%
del total de datos de una empresa, segun el informe Bl Trend
Monitor 2016 del Business Application Research Center (BARC).
Con esta prevalencia, uno de los retos principales de las organi-
zaciones es incluir la gestién y el tratamiento de estos datos
entre sus prioridades mas acuciantes.

El procesamiento del lenguaje natural se especializa en el
procesamiento, transcripciéon, comprension y generacion del
lenguaje humano. Hay diversos campos en el NLP que abor-
dan diferentes areas del procesamiento del lenguaje humano: el
habla, la comprension del lenguaje y la generacion del lenguaje.
Estos campos utilizan diferentes técnicas y diferentes enfoques.
En conjunto, se utilizan para dar a sistemas automaticos la ca-
pacidad de comunicarse de manera natural con interlocutores
humanos, bien para entender érdenes, para procesar el conteni-
do de textos o para generar mensajes que sean mas amigables
y comprensibles.

Uno de los enfoques es el uso de técnicas de Text Mining
que ayudan a la compresion, clasificacion y analisis de textos.

Extraer todo el potencial de esas fuentes de datos puede ser
una tarea complicada debido a multiples factores:

e Grandes volumenes de datos y formatos inconsistentes.
Mudiltiples fuentes e idiomas.

e Errores de ortografia, jerga y abreviaturas

Alta subjetividad a la hora de la interpretacion y al contexto.

El término analitica de textos (o
mineria de textos) describe un con-
junto de técnicas lingUisticas, esta-
disticas y de aprendizaje automatico
que modelan y estructuran el conte-
nido de fuentes de datos que per-
miten realizar analisis, busquedas o
investigacion.

Existen tres técnicas principales
en el Text Mining:

¢ Extraccion de entidades: median-
te esta técnica se identifican los
diferente elementos y entidades
légicas. El resultado es el listado
de todos los términos (ponderados)
que aparecen en el texto a analizar.
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e Extraccion de informacién: trata de identificar las relacio-
nes basicas de los términos previamente extraidos. Como
puede ser las funciones que representan cada uno de ellos
dentro del conjunto global del texto.

¢ Andlisis relacional: permite determinar las relaciones entre
los diferentes términos con multiples conexiones. Este tipo
de técnicas ayudan a entender el contenido de un texto y a su
categorizacion.

El uso de las técnicas de Text Mining permite solucionar mul-
tiples problemas habituales en las empresas:

e Andlisis de documentos legales: identificacion de los dife-
rentes elementos de un contrato, identificacion de fechas de
vencimiento, deteccion de clausulas abusivas, etc.
Categorizacion de buzones de reclamaciones e incidencias:
identificando el contenido de cada uno de los correos se puede
redirigir al departamento encargado de su tratamiento ayudan-
do, no sdlo a reducir costes, sino también eliminando posibles
subjetividades a la hora del tratamiento de estos por los diferen-
tes componentes humanos de los equipos encargados.

e Andlisis de resultados de campafias de marketing mediante

analisis de sentimientos.

Otro de los enfoques es el uso de interfaces conversacio-
nales de usuario:

Chatbots y Asistentes Inteligentes. Mas de 4 mil millones
de usuarios globales son usuarios de plataformas de mensajeria.
Seis de las 10 aplicaciones mas utilizadas, son aplicaciones de
mensajeria. Todos las usamos diariamente y nos hemos acos-
tumbrado a trabajar con ellas de manera natural. Los chatbots
permiten extender esta forma de comunicacion y utilizarla como
interfaz de usuario para los sistemas informaticos. Estos inter-
faces permiten establecer un didlogo (en lenguaje natural) entre
usuarios y sistemas, permitiendo interfaces mas flexibles y ricas.

Se consideran como una extensién de la experiencia de usua-
rio, permitiendo el acceso a usuarios o clientes a través de mas
canales. La comunicacion puede ser mediante voz (convertida a
texto usando sistemas de Machine Learning) o directamente me-
diante texto. Una vez en formato de texto, los Chatbots realizan
diferentes tareas de procesamiento de lenguaje:

Reconocimiento
de entidades

Embedding

Deteccion
intencional

Analisis de
sentimientos

Generacion de
respuesta

Procesamiento
de acciones
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Embeddings. Proporcionan una manera de utilizar una repre-
sentacion numeérica eficiente y densa en la que las palabras simi-
lares tienen una codificacion similar (estan cerca unas de otras)
desde el punto de vista de los modelos de NLP. La representa-
cion es generada por modelos de Deep Learning que analizan un
gran corpus de texto y producen una representacion vectorial de
cada palabra que conserva la relacion de esa palabra con el resto
del vocabulario.

Reconocimiento de entidades: Técnica habitual en los pro-
cesos de Text Mining (como mencionamos anteriormente) que
permite la extraccion de una secuencia de elementos dentro del
texto (personas, organizaciones, ubicaciones, marcas comercia-
les, etc.).

Deteccion de intenciones: La deteccion de intenciones es
una técnica de procesamiento de lenguaje que permite determi-
nar cual es el proposito de cada frase y agrupar las frases que
tienen el mismo propdsito para extraer la intencion del hablante.
En los chatbot, las intenciones se hacen corresponder con co-
mandos que se deben ejecutar y que corresponden a las funcio-
nalidades que se desean proporcionar mediante su uso.

Andlisis de sentimientos: El analisis de sentimiento o mi-
neria de opinidn (opinion mining) es el proceso de determinar el
tono emocional que hay detras de una serie de palabras. Se uti-
liza para intentar entender las actitudes, opiniones y emociones
expresadas.

Procesamiento de acciones: Una vez identificados los tér-
minos, intenciones y el tono de la peticidn, el chatbot se encarga
de identificar las acciones a llevar a cabo y por ultimo, la genera-
cion de la respuesta al interlocutor.

En el desarrollo de un chatbot es fundamental pensar en la
regla del 80/20: el 80% del tiempo se deberia dedicar a la crea-
cion y mantenimiento de contenidos y el 20% se emplearia
en tareas de inteligencia artificial (IA) y machine learning (ML). Lo
importante siempre debe ser qué funcionalidad exponemos, no el
desarrollo de IA. Es por ello que el rol del “Product Owner” sea
clave para dotar los contenidos adecuados al chatbot.

En conclusion, destacar que las aplicaciones del procesa-
miento del lenguaje natural permiten integrar todo el poder co-
municativo del habla humana con las capacidades de procesa-
miento de los sistemas informaticos.



