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Resumen En situaciones de Aprendizaje Colaborativo Soportado por
Computadora (ACSC) la aparicién de conflictos es inevitable. Un con-
flicto en cualquier situacién de ACSC no resulta confortable, consume
tiempo y afecta a la productividad del grupo. En este articulo se describe
una técnica que permitird reconocer conflictos en conversaciones produ-
cidas en situaciones de ACSC y los comportamientos que los miembros
del grupo manifiestan ante los conflictos. La técnica modela interaccio-
nes de chat mediante un grafo dirigido en el cual los nodos representan
usuarios y las relaciones indican transferencias de sentimientos negativos
durante las interacciones.
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1. Introduccion

El ACSC es una situacién de aprendizaje mediada por computadora que bus-
ca promover el aprendizaje a través de la participacién y el compromiso de los
alumnos en procesos de colaboracion. En estos tipos de situaciones los conflictos
son inevitables [13]. Los conflictos son desacuerdos entre dos o més integrantes de
un grupo debido a predisposiciones individuales de los miembros, incompatibili-
dades en sus metas personales, actitudes o experiencias previas [1]. Se agrupan
en dos grandes categorias: conflictos de tarea y conflictos de relaciones [7]. Hacer
un seguimiento de situaciones de conflicto para identificar quiénes transmiten
sentimientos negativos que terminan afectando al resto del grupo es laborioso
y consume mucho tiempo porque implica la revisién de los logs de todas las
interacciones grupales.

Asimismo es importante reconocer cémo los miembros del grupo manejan el
conflicto. Se pueden reconocer cinco modalidades, basadas en: la competencia, la
colaboracidn, la elusién, la adaptacién y el compromiso [6,9,14]. Respecto a estos
modos de manejo de conflictos, los basados en la competencia y la elusién no
son apropiados para mantener relaciones saludables y afectan al rendimiento del
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grupo, por lo cual, deben evitarse ya que emergen debido a una incapacidad in-
dividual de ser conscientes del control y administracion de las propias emociones
8]

Los trabajos previos que se enfocan en el reconocimiento de conflictos pro-
ponen técnicas que implican tareas de etiquetado manual de las sentencias de
una conversacién y otras basadas en el andlisis de redes sociales (ARS). En la
primera categorfa se encuentran las propuestas de [12] que se basa en un anélisis
de la dimensién de poder en las relaciones; [2] que analiza el comportamiento
de los participantes y permite reconocer seis tipos de problemas, y [3] que ana-
liza comportamientos de dominancia-sumision, amigabilidad-no amigabilidad y
orientacién a la tarea expresividad emocional. En la segunda categoria se re-
conocen los trabajos de [17] que permite reconocer fenémenos de formacién de
subgrupos debido a diferencias en cuanto a la comparticién de sentimientos y [4]
quien propone un método para medir el contagio de expresiones emocionales en
redes sociales.

La técnica que se presenta considera que: 1) las interacciones opuestas son la
clave para detectar y analizar conflictos [12], 2) los sentimientos positivos o nega-
tivos transmitidos entre los miembros del grupo estan directamente relacionados
al conflicto [15], 3) las emociones pueden ser contagiosas incluso si la comuni-
cacién es mediada por computadora [4], y 4) las interacciones de los miembros
son dirigidas por lo cual pueden representarse por un grafo dirigido. Ademsds,
al considerar informaciéon emocional asociada con las situaciones de conflicto, se
tiene como hipétesis que permitird distinguir entre conflictos de tarea y conflic-
tos de relaciones. Esta informacion posibilitara al docente tomar decisiones sobre
la ensenanza de estrategias y el ofrecimiento de recomendaciones para que los
alumnos adquieran actitudes positivas ante el conflicto. En la siguiente seccién
se describe la técnica con mas detalle.

2. Reconocimiento de Conflictos Basado en Agentes

La técnica incluye el uso de agentes. Por cada grupo de estudiantes existe un
Agente de Grupo y, por cada miembro de un grupo existe un Agente Alumno. El
Agente Alumno es un agente personal que se encarga de analizar el sentimiento
y la emocion expresada en cada mensaje que el estudiante intercambia durante
una conversacién dentro de una sesién de trabajo colaborativo. Este andlisis
se basa en la aplicacién de técnicas computacionales para reconocer opiniones,
actitudes y emociones expresadas a través de texto hacia una entidad que puede
ser una persona, un evento o un determinado tépico [11].

Por su parte, el Agente de Grupo agrupa los mensajes transmitidos. Pa-
ra agrupar los mensajes este agente tiene en cuenta que en un didlogo pueden
existir distintas conversaciones activas [5]. El Agente de Grupo aplica el modelo
propuesto por [16] donde los mensajes que tienen al mismo emisor o receptor son
agrupados considerando una distribucién normal del tiempo en el cual cada men-
saje es enviado. Esta agrupacién de mensajes forma una interaccién. Teniendo
en cuenta que para analizar la presencia de conflicto se requieren minimamen-
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te tres interacciones [12], se utilizan ventanas para analizar las interacciones.
Una ventana se define como la secuencia de mensajes entre dos interacciones
diferentes que tienen al mismo emisor o receptor.

Posteriormente, los grupos de mensajes son analizados a fin reconocer la ocu-
rrencia de algin conflicto. Para ello, la conversacién es representada como una
secuencia de m mensajes [M;, ..., M,,], donde el i-ésimo mensaje de la conver-
sacién es una tupla M; = (¢;,s;,7;,v;) en el que ¢; es el mensaje de texto, s;
su emisor, r; su receptor y v; € [—1, 1] su valencia; donde -1 indica un mensaje
muy negativo y 1 un mensaje muy positivo. La técnica modela interacciones de
chat mediante un grafo dirigido en el cual los nodos representan usuarios y las
relaciones indican transferencias de sentimientos durante las interacciones.

En una interaccién grupal, que una persona reaccione mal a un mensaje es
aleatorio si se tiene en cuenta que pueden influir infinidad de condiciones, por
ejemplo, el estado de 4nimo en el que se encuentre. Si se considera al mensaje
como una particula que viaja hacia los distintos miembros del grupo y que puede
aleatoriamente despertar ciertos sentimientos, la técnica modela este fenémeno
como un camino aleatorio del cual pueden derivarse probabilidades de que un
mensaje despierte un determinado tipo de sentimiento al transitar de una per-
sona a otra.

En estos caminos aleatorios se puede calcular el tiempo que le toma a una
particula viajar de un punto a otro (hitting time) y el tiempo de retorno de
la particula de dicho punto (commute time) [10]. Establecemos como hipétesis
que si el commute time de un mensaje con polaridad negativa tiende a cero
es un indicador de conflicto puesto que significa que la persona que recibié el
mensaje negativo, lo evaltiio de tal manera que generd una reaccién negativa, y
provoco que responda con otro mensaje de polaridad negativa. Los miembros
involucrados en el conflicto se reconocen al aplicar una técnica de clustering
considerando la caracteristica del commute time. Adicionalmente, se considera
como hipétesis que un andlisis similar pero teniendo en cuenta las emociones
transmitidas en lugar de los sentimientos permite diferenciar entre conflictos de
tarea y de relaciones. Para determinar el comportamiento de cada miembro del
grupo ante los conflictos se aplica una técnica de clasificaciéon tomando como
entrada los mensajes localizados en la ventana en la cual se detect6 el conflicto
v los mensajes que se encuentran en la ventana anterior y posterior al conflicto.

3. Conclusiones

Este trabajo presenta como contribuciones originales el desarrollo de una
técnica basada en agentes para el reconocimiento de conflictos en didlogos pro-
ducidos en situaciones de ACSC y el reconocimiento de los comportamientos
ante los conflictos. Para realizar la construccion y validacién de los clasificadores
se propone la construccién de un corpus que registre conversaciones entre gru-
pos de estudiantes y las correspondientes etiquetas en las cuales se indique tipo
de conflicto, miembros involucrados en el conflicto y el comportamiento ante el
conflicto.
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