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Resumen

Un chatbot se caracteriza principalmente por contar con un método conversacional de facil
comprension dado entre una computadora y un usuario, mediante el uso de comprension al
sistema NLP (procesamiento de lenguaje natural, por sus siglas en inglés); el cual se enriquece
de manera automatica, respondiendo a la solicitud entrante de tal modo que satisfaga el

requerimiento.

Los Chatbots han venido implementandose en una gran variedad de ambitos e industrias como
organizaciones, compafiias y aplicaciones descargadas en dispositivos digitales con el fin de
ofrecer resolucién de tramites presentados por los usuarios que requieren atencién y servicios en
el menor tiempo posible. Este sistema logra optimizar el tiempo ya que con una sola

implementacion logra atender maltiples solicitudes en simultanea.

Encontraremos en esta revision que las razones del aumento en la utilizacion de chatbots en
diversos sectores colombianos se debe a tres factores: el cambio digital, optimizacion de recursos
y evolucion tecnoldgica, en este trabajo analizaremos como la emergencia sanitaria por COVID
19 forzé a las empresas a adoptar un recurso digital mas eficiente para mantener la comunicacion

con sus clientes.

Este virus descubierto en 2019 agudiz6 la necesidad de que mdltiples sectores se digitalizaran
como el comercio electrdnico y el trabajo remoto (Huang, 2020), hecho que llegé a Colombia y
marc6 un aumento significativo a partir de 2020 en gran parte por la pandemia COVID — 19,

también transformo el cambio en la manera en la que se percibe la atencién al cliente, ya que



diversos sectores optaron por la transicion a la era digital, con el fin de mantener la
comunicacion con los usuarios y optimizar procesos rutinarios y existentes a través de soluciones

digitales. (Llugsa, 2022).

En Colombia durante COVID — 19 los sectores de banca, comercio, salud y educacion vivieron
la revolucion digital optando por implementar chatbots como medio de atencion al cliente y
resolucidn de tareas cotidianas y repetitivas como transferencias de fondos y consultas de saldos
esto en el sector financiero, lo que permite que el usuario se centre en tareas que requieren
andlisis y procesos personalizados ampliandose a espacios que antes, eran casi impensable un

uso efectivo y satisfactorio.

Para Colombia en el sector salud la implementacion de chatbots se ha optimizado notoriamente
la experiencia del cliente, proporcionando atencién las 24 horas, permitiendo la programacion de
citas e informacion general. Igualmente, en el sector comercial facilito la compray el
seguimiento de la entrega de productos obtenidos mediante el comercio electronico, lo que ha

resultado en una mayor satisfaccion al usuario.

Palabras clave: Asistencia, Atencion, Autoaprendizaje, Autogestion, Chatbots, Implementacion,

Inteligencia Artificial, Métodos conversacionales, NLP, Servicio, Sistema.



Abstract
A chatbot is mainly characterized by having an easy-to-understand conversational method
between a computer and a user, through the use of NLP (natural language processing) system
understanding, which is enriched automatically, responding to the incoming request in such a

way that it satisfies the requirement.

Chatbots have been implemented in a wide variety of areas and industries such as organizations,
companies and applications downloaded on digital devices in order to offer resolution of
procedures presented by users that require attention and services in the shortest time possible.
This system manages to optimize time since with a single implementation it manages to attend to

multiple requests simultaneously.

We will find in this review that the reasons for the increase in the use of chatbots in various
Colombian sectors are due to three factors: digital change, resource optimization and
technological evolution. In this work we will analyze how the COVID 19 health emergency
forced companies to adopt a more efficient digital resource to maintain communication with their

customers.

This virus discovered in 2019 exacerbated the need for multiple sectors to digitize such as e-
commerce and remote work (Huang, 2020). A fact that arrived in Colombia and marked a
significant increase starting in 2020 largely due to the COVID-19 pandemic and the change in

the way customer service is perceived, as various sectors opted for the transition to the digital



era, in order to maintain communication with users and optimize routine and existing processes

through digital solutions. (Llugsa, 2022).

In Colombia during COVID - 19, the banking, commerce, health and education sectors
experienced the digital revolution, choosing to implement chatbots as a means of customer
service and resolution of daily and repetitive tasks such as fund transfers and balance inquiries,
this in the financial sector, which allows the user to focus on tasks that require analysis and
personalized processes, expanding to spaces that before, were almost unthinkable with effective

and satisfactory use.

For Colombia in the health sector, the implementation of chatbots has significantly optimized the
customer experience by providing 24-hour attention, allowing appointment scheduling and
general information. Likewise, in the commercial sector it facilitated the purchase and
monitoring of products obtained through electronic commerce, which has resulted in greater user

satisfaction.

Keywords: Assistance, Attention, Self-learning, Self-management, Chatbots, Implementation,

Artificial Intelligence, Conversational Methods, NLP, Service, System.
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Introduccion
El aumento del uso de chatbots en diversas industrias esta impulsado por avances en inteligencia
artificial y aprendizaje automatico, que mejoran el servicio al cliente y la eficiencia operativa.
Los chatbots ahora son parte integral de sectores como el comercio electronico, la atencion
médica, la educacion, la banca y la energia, brindando soporte 24 horas al dia, 7 dias a la semana

mediante interacciones personalizadas.

Esta tendencia esta respaldada por mejoras significativas en los tiempos de respuesta y la
participacion de los usuarios, asi como por reducciones de costos para las empresas,
satisfaciendo mejor a los clientes al manejar eficientemente un gran volumen de consultas,
ademas de la utilidad incluida en el chatbot y la satisfaccién percibida la cual es crucial para su

uso continuo en entornos de comercio electronico (Sundjaja., 2024).

A continuacion se muestran los diversos sectores en los que los chatbots se han implementado

con éxito, analizando sus aplicaciones y beneficios:

En el sector contable se ha observado aumento de la eficiencia operativa, ya que los chatbots
automatizan tareas rutinarias, lo que permite a los profesionales centrarse en trabajos complejos
y actividades operativas, y se espera que las tasas de adopcién se dupliquen en los proximos afios

(A.Y., 2024).

La implementacidn de chatbots en el sector salud optimiza los procesos y reduce la carga de
trabajo del personal médico. Al automatizar tareas repetitivas como la programacion de citas y la
resolucion de dudas comunes, los chatbots liberan tiempo para que los profesionales de la salud
se enfoquen en casos méas complejos. Ademas, contribuyen a disminuir los costos operativos al

reducir el nimero de llamadas telefénicas y visitas presenciales innecesarias. (Ashwini, 2023).
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Sin embargo y pese a todos los beneficios que trae la introduccion de los chatbots a la industria,
es importante tener en cuenta consideraciones como los desafios y las preocupaciones sobre la
privacidad de los datos y la integracion con sistemas heredados (Glorin, 2023) igualmente, la
necesidad de un disefio e implementacion cuidadosos son cruciales para maximizar el potencial

de los chatbots y al mismo tiempo mitigar inconvenientes.

Por el contrario, si bien los chatbots ofrecen numerosas ventajas, su dependencia de la tecnologia
genera preocupaciones sobre la seguridad de los datos y la posible pérdida del contacto humano
en las interacciones con los clientes, lo que puede afectar la confianza y la satisfaccion del

usuario.

La concepcion de los chatbots no es un asunto del siglo XXI ya que hacia los anos 60’s surgio la
necesidad de generar soluciones informaticas que permitieran mejorar la atencion al cliente y
satisfacer necesidades creando una mejor experiencia. Pero fue hasta 1966 que el chatbot Eliza
surgi6é como simulador de operacidn terapéutica devolviendo las frases de un usuario en forma
interrogativa. Este primer avance sirvié como inspiracion para el desarrollo de etapas venideras

(L. K., 2017).

Este contexto pretende brindar un analisis del desarrollo de los chatbots en la industria global y
nacional por medio de una investigacion y revision literaria, con el fin de analizar el impacto del
crecimiento de los chatbots esperando ofrecer una vision integral del papel que juegan en el
entorno empresarial moderno y como su continuo desarrollo seguira moldeando la interaccion

entre las empresas y sus clientes.
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Planteamiento del problema
La transicion de la atencion presencial a modelos digitales impulsados por inteligencia artificial
ha agilizado la resolucién de solicitudes, pero ha planteado nuevos interrogantes sobre la eficacia

de los chatbots y la necesidad de una mayor comprension del lenguaje natural.

Anteriormente la mayoria de los procesos y solicitudes ante entidades debia tramitarse de manera
presencial, lo cual implicaba tiempo y lapsos de respuestas prolongados lo que generaba friccion
usuario-compafiia. Sin embargo, han surgido una serie de planteamientos en donde se cuestiona
el alcance de los métodos conversacionales implementados en chatbots, con enfoque dirigido

hacia inteligencia artificial e incorporacion sistemas NLP.

Es importante abordar la aplicacion y casos de uso de chatbots impulsados por 1A en diferentes
industrias y sectores, como el comercio electronico, la atencién al cliente, la salud y la

educacion.

Perspectivas futuras y tendencias que van de la mano con IA como la integracién de tecnologias

de voz, la personalizacion avanzada y la interoperabilidad entre sistemas.

Dadas las circunstancias estudiadas y el creciente aumento de chatbots como mediadores de la
atencion al cliente se ha detectado que esta tecnologia cuenta con mayor personalizacion y
adaptacion ya que los chatbots impulsados por IA cada vez son mas sofisticados en la

comprension del contexto y las preferencias individuales de los usuarios.
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Mediante este estado del arte, se pretende revisar exhaustivamente la evolucion de los chatbots
abordando sus aplicaciones e intervenciones sobre diferentes sectores y cdmo a causa de la
emergencia sanitaria por COVID — 19 (Coronavirus) la transformacién de los canales de
atencion y servicios a usuarios se dio, considerando las directrices instauradas a traves de los
diferentes entes gubernamentales, quienes en principio ordenaron el distanciamiento social por la

rapida propagacion del virus SARS-CoV-2 el cual se distribuia a través del aire.

Derivado de lo anterior, se recomendaba evitar la exposicion a grandes concentraciones de
personas y respetar el distanciamiento social de al menos tres metros. En lo posible evitar
presentarse a centros de atencion médicos, bancos, centros comerciales y lugares con gran
afluencia de personas, ya que representaba un riesgo para la salud, y posiblemente alguien con el

virus ya contraido pudiera contagiar rapidamente a las personas mas cercanas.

Durante el periodo de esta emergencia sanitaria, Colombia no se quedé atras y supo responder a
la pandemia con la implementacion de chatbots que lograron atender las peticiones de los
usuarios, como solicitud y autorizacion de citas médicas. Las atenciones y asistencias virtuales
capturaron las peticiones de los usuarios, incursionando en las telecitas y videollamadas con el
fin de brindar servicios médicos a los usuarios reduciendo al maximo la presencialidad. Uno de
los mas claros ejemplos de evolucion de la digitalizacion de canales de atencién nacional, es la
plataforma Cari Al la cual desarrolla chatbots para diversas empresas, incluyendo muchas EPS

en Colombia, destacandose Ana Maria propia de Sanitas.



14

Esta revision bibliografica pretende analizar cbmo la emergencia sanitaria por COVID — 19 en
2019 trajo consigo un importante auge en el uso de los chatbots en los servicios de atencion al
cliente, lo que acelero significativamente diversas innovaciones tecnologicas que se volvieron

esenciales para la supervivencia y el crecimiento en un mundo en aislamiento social.

Se ha determinado que las aplicaciones mas comunes de los chatbots estan en el sector salud, E-
commerce, logistica y finanzas los cuales han optado por la implementacion de chatbots como
programas de computadora disefiados para simular conversaciones naturales, ya sea mediante
texto 0 voz, con el objetivo de proporcionar asistencia, responder preguntas, realizar tareas

especificas o simplemente mantener una interaccion conversacional con los usuarios.

La pandemia transformo la inversién de los recursos ya que la industria expandié la
digitalizacion de sus canales de atencidon con el fin de disminuir la presencialidad en las
instituciones. A nivel mundial se crearon chatbots con el fin de capturar la mayor cantidad de
solicitudes, por ello revisaremos también el impacto en Colombia de las aplicaciones de chatbots
autébnomos en los servicios de atencidn al cliente teniendo en cuenta las politicas de privacidad

de datos durante la pandemia del COVID — 19.
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Justificacion
La creciente importancia de los chatbots en diversos &mbitos como el servicio al cliente, atencién
médica, sector industrial entre otros, ha venido incrementandose rapidamente debido al aumento
en el numero de usuarios en linea y la necesidad de respuestas rapidas y eficientes, ademés de
que las empresas estan buscando soluciones y servicios con respuestas automatizadas y
predeterminadas, asi que se hace uso de chatbots para satisfacer la demanda del mercado y evitar

demoras en los procesos y la posible instauracion de quejas.

Los métodos conversacionales utilizados por los chatbots han evolucionado rapidamente,
permitiendo a las empresas adaptarse a las demandas de un mercado digital y exigente, ya que
permiten recibir varias solicitudes en simultanea, procesar informacion y otorgar respuestas

rapidas en el menor tiempo posible.

Gracias a la evolucion de la tecnologia y a la cuarta revolucion industrial, se cuenta con la
incorporacion de inteligencia artificial en los chatbots como facilitadora de atencion al cliente,

mejorando procesos internos y experiencia del cliente.

Uno de los grandes beneficios ofrecidos por los chatbots es la disponibilidad 24 horas del dia, los
siete dias de la semana, reduciendo el desgaste que un usuario pueda generar en tramites
presenciales. El método conversacional utilizado por los chatbots se basa en una serie de
procesos rutinarios que son implementados teniendo en cuenta las solicitudes que la poblacion en

general pueda llegar a tener, convirtiéndolos en un modelo de prediccidn en cierta medida como
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los chatbots basados en datos y predictivos, asi como los asistentes virtuales digitales totalmente

conversacionales.

Esta capacidad de prediccion puede variar dependiendo de varios factores, incluyendo el nivel de
sofisticacion del algoritmo basado en inteligencia artificial y la calidad de los datos con los que
se ha entrenado el chatbot. La sugerencia de respuestas se personaliza mediante el anélisis del
lenguaje natural del usuario y el aprendizaje automatico. Al identificar patrones en
conversaciones pasadas, el sistema puede predecir las necesidades del usuario y ofrecer

respuestas mas relevantes, optimizando asi el proceso de interaccion.

Estos sistemas estan disefiados para interactuar con los usuarios de forma natural, ofreciendo
respuestas basadas en datos y algoritmos de aprendizaje. Los principales aspectos de esta
tecnologia abarcan aplicaciones de salud como apoyo en el diagnostico de enfermedades, asi
como chatbots que recopilan datos de clientes para ayudar a los investigadores a reunir

informacion para sus estudios médicos de gran escala (Zerdn, 2023)

Desde 2016, la implementacién de aprendizaje automatico en chatbots ha experimentado un
importante crecimiento en empresas de renombre mundial, siendo el sector del marketing el
pionero en su adopcion. Esta industria ha aprovechado esta tecnologia para recopilar datos de

diversas fuentes y crear contenido publicitario altamente personalizado. (Zufiga, 2023).

Mundialmente esta practica ha incursionado en servicios del sector educativo, los chatbots como
asistentes virtuales demostraron ser altamente eficientes, captando el 46.30% de las solicitudes.

El procesamiento del lenguaje natural fue la técnica mas utilizada (56.52%), y Python se
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consolidd como el lenguaje de programacion preferido para su implementacion en los ultimos 5

afios, representando el (36.67%). (SANTOS-FERNANDEZ)

Sin embargo, hay que reconocer que los chatbots enfrentan desafios, como la comprensién del
lenguaje natural y la privacidad de la informacion. Adicional, es importante destacar la
importancia de abordar los desafios y retos que trae la utilizacién e implementacion de

inteligencia artificial en chatbots.

La presente revision pretende dar algunas luces sobre evoluciones que podrian prestar los
chatbots en aras de solucionar los requerimientos de personas que presentan limitaciones fisicas
0 cognitivas, lo cual dificulta el intercambio de informacion con el chatbot. Para ejemplificar,
que las compafias mas representativas desarrolladoras de chatbots, puedan investigar e
incursionar en el cdmo se alcanzaria a resolver los requerimientos de personas con discapacidad
visual, a quienes se le imposibilitaria sostener una conversacion escrita con un chatbot de
atencion al cliente, para lo cual se proponen nuevas técnicas de consultas como envio de notas de

VOz que pueda procesar el sistema par tornarse mas inclusivo.

Un factor importante por considerar es el desafio que presenta el sistema de atencion al cliente
del chatbot para los adultos mayores no familiarizados con la tecnologia, especialmente en tareas
como adjuntar documentos en formatos especificos, conocer la trazabilidad de su peticion como

numeros de caso, canal de envio o recepcion, etc.
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La falta de acceso a internet estable en zonas remotas plantea un desafio para la atencion
omnicanal. A pesar de las limitaciones de conectividad, es crucial que las personas en estas areas
puedan acceder a servicios esenciales a través de canales como correo electronico, chat en linea,

formularios web y redes sociales, evitando asi desplazamientos innecesarios.

Para asegurar una experiencia inclusiva, es fundamental disefiar chatbots que consideren las
necesidades de personas con diferentes niveles de educacion, incluyendo aquellas que no saben

leer ni escribir.

En resumen, es crucial abordar desafios globales como las desigualdades sociales, culturales y
educativas, incluyendo factores economicos que limitan el acceso a equipos y tecnologias para

una comunicacion en linea efectiva.
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Objetivos

Objetivo general

Analizar la evolucion y adopcion de los chatbots en los servicios de atencion al cliente durante la

pandemia del COVID 19 en Colombia.

Objetivos especificos

Realizar una revision bibliografia y andlisis sobre la adopcion y evolucion del uso de Chatbots en

los servicios de atencion al cliente durante la pandemia del COVID 19 en Colombia.

Revisar la evolucion de los Chatbots y la adopcidn que han tenido en los servicios de atencion al

cliente.

Evaluar el impacto de las aplicaciones de Chatbots autdbnomos en los servicios de atencion al

cliente teniendo en cuenta las politicas de privacidad de datos.
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Marco Referencial

Antecedentes:

De acuerdo con el estudio generado por la estudiante Olivia VVazquez Bautista generado para la
revista Con-Ciencia Boletin Cientifico de la Escuela Preparatoria de la ciudad de México, quien
en su documento bajo el titulo Chatbots: la evolucidn de la atencion al cliente en la era digital
describe a un chatbot como un programa de computadora disefiado para emular una conversacién
humana, ya sea mediante texto o voz, con el fin de asistir a un usuario en una tarea, responder

consultar y automatizar tareas rutinarias y mucho mas (Bautista, 2023)

Contrario a lo que se puede pensar de los chatbots como tecnologia emergente, es un tema que
surgid hacia el afio 1966 en donde el MIT (Instituto de Tecnologia de Massachusetts) en Estados
Unidos, desarroll6 a ELIZA bajo la premisa de crear un canal de comunicacion entre el usuario y
la méquina, posteriormente se denominé chatterbot el cual gan6 gran popularidad al emular las

respuestas de un psicoterapeuta en una entrevista psiquiatrica preliminar.

El anterior estudio fue abordado por la ingeniera Micaela Bastidas como vicerrectora de
investigacion de la UNANBA, quien describi6 al chatbot ELIZA como tecnologia clave
desarrollada mediante patrones de coincidencia de palabras, describié que su capacidad principal
es la de las respuestas predefinidas y basicas, sin embargo, su eficiencia de respuesta era baja

limitandose a scripts preprogramados (Taipe, 2024).

ELIZA abri6 el camino y fue el predecesor del siguiente chatbot denominado PARRY disefiado

en 1972 en la universidad de Stanford en Estados Unidos, como la version modificada de ELIZA
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que ya venia con actitud emocional. Ambos chatbot se conectaron a traves de ARPANET
emulando una conversacion de consulta terapéutica, en donde solo el 48% de esta se pudo
distinguir de las respuestas de una persona o paciente convencional. El objetivo de disefiar y
llevar al siguiente nivel el desarrollo de los chatbots, fue el de abrir canales de comunicacion

desde y hacia la maquina con el fin de incursionar en este medio.

Seguidamente, esta tecnologia fue adoptada y desarrollada en Europa por el britanico Rollo
Carpenter en 1980 quien lanz6 Jabberwackyl, el primer chatbot en incorporar interaccion por voz
en sus dos versiones basados en reglas, dicho modelo se denominé CLEVERBOT, que logrd
guardar y analizar las preguntas y respuestas de lenguaje natural de conversaciones
convencionales. El objetivo general de Jabberwackyl, fue el de superar la prueba de Turing como
un experimento que evalla la capacidad de una méaquina de comportarse de manera inteligente,

asimilando el comportamiento de un ser humano.

Lo anterior fue investigado por el ingeniero Brandan mas exactamente sobre el tema de la prueba
de Turing, que fue disefiado para resolver la pregunta “;Pueden las maquinas pensar?”, luego de
varias muestras, se llego a la conclusion de que la consulta no es posible resolverse a menos que

las palabras “maquinas” y “pensar” queden bien definidas. (Brandan, 2022)

Para el afio 1992 la tecnologia de chatbots lleg6 a Singapur a través del Dr Sbaitso con una
interfaz de usuario, imitando las respuestas de un psic6logo interactuando con el usuario por

medio de texto. Este chat presentaba interacciones basicas y repetitivas sin mencionar los errores
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de programacion que salian a flote en cualquier momento. Al transcurrir el tiempo, se vio la
necesidad de disefiar chatbots mas interactivos que prestaran mas y mejores servicios, por ello, se
lanzé ALICE en 1995, el chat mas revolucionario de su época ya que logré sostener

interacciones con los clientes a través de una plataforma en linea.

Primeramente, los chatbots incursionaron en el sector salud como método experimental con el
objetivo de investigar si la maquina pudiese comunicarse con el usuario, por medio de
interacciones basicas y respuestas predeterminadas. Posteriormente, se disefiaron chatbots como
herramientas resolutoras como Clippy para Microsoft Office en 1997 quien contaba con

animacion y personalizacion segun el usuario lo requeria.

Entrado el siglo XXI en el afio 2001 se despertd la curiosidad por los mensajeros en linea como
AOL y MSN, asi que se desarroll6 SmarterChild, el primer chatbot disponible para plataformas

en linea (Szlts, 2018).

De acuerdo con la investigacion de la universidad de los Andes en Colombia, la ingeniera Liliana

Castillo Neira en el afio 2023, describe cinco principios fundamentales:

e Identificacién de palabras clave.

e Descubrimiento de un contexto minimo.
e Eleccion de transformaciones adecuadas.
e Generacion de respuestas apropiadas.

e Capacidad para reaccionar ante la ausencia de palabras criticas.

Ademas, destacé que el enfoque de los chatbots se encuentra totalmente volcado hacia el usuario,
lo que ha permitido su expansion hacia sectores como la cultura, el entretenimiento y la

educacion (Castillo Neira, 2024). El anterior estudio permite pensar que la implementacién de
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los chatbots abarcara los sectores mas relevantes de una nacién, brindando asi un canal de

comunicacion permanente y accesible hacia el usuario.

La introduccidn de los chatbots en el contexto colombiano se dio gracias a que los tramites ante
las diferentes entidades nacionales resultaban tediosos y extensos, sin mencionar las
aglomeraciones, por este motivo, se vio la necesidad de implementar nuevos canales de atencion
hacia los usuarios, algunos de los servicios que resultaban mas molestos y que referian mayor

desagrado por las personas eran los servicios de salud.

A continuacion se presentan algunas de las problematicas mas relevantes cuando los usuarios

necesitaban presentar este tipo de tramites.

Antes de la llegada de la era digital y la implementacion de los chatbots en el servicio y atencién
al cliente en Colombia, la comunicacidn se caracterizaba por los siguientes factores:
principalmente las interacciones debian realizarse cara a cara o por medio de llamadas
telefonicas que eran atendidas por agentes de call center. La espera a que alguien respondiera del
otro lado de la linea era desgastante, sin mencionar que en muchos casos la llamada se caia o era
desatendida, lo que desencadenaba en una rellamada junto con su debido reproceso, de ser asi,
era necesario nuevamente contar el caso y presentar el requerimiento. Los casos mas recurrentes
eran la solicitud y reagendas de citas médicas, gestion sobre ordenes despachadas hacia

especialidades médicas, apertura de cupo, entre otras.

Si lo anterior no surtia efecto o no solucionaba el requerimiento del usuario, era necesario

desplazarse hasta las oficinas directamente de la entidad para solicitar atencion.
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Teniendo en cuenta que a veces los usuarios necesitaban la solucion a su dilema por el hecho de
que no les contestaban, muchos usuarios tenian que madrugar y realizar filas para recibir

atencion a su requerimiento.

Posteriormente, el sector salud nacional habilito la interaccion del usuario por medio correos

electrdénicos propios de la EPS e IPS en donde se podia intercambiar informacion.

Este medio tenia un punto favorable y es que ya era posible adjuntar la documentacién entregada
por el especialista en salud, en donde se podia evidenciar, por ejemplo, nimero de orden, fecha
de expedicion, médico tratante, entre otros, lo que de cierta manera aumentaba la comprension

entre las partes.

Sin embargo, este método de atencion se volvid tan popular entre los usuarios que su demanda
creciod y de cierta manera los agentes de atencion de este medio se veian saturados, ya que el
trabajo sobre la gestidn de cada caso llevaba tiempo y era necesario consultar multiples bases de
datos de agendamiento, de apertura de cupo, de trdmites y de citas. Igualmente, cabe aclarar que
las consultas al hacerse por medio escrito debian contestarse de la misma manera, lo cual
implicaba redaccidon, buena ortografia y elocuencia por tratarse de respuestas formales y que los

agentes eran la carta de presentacion de la EPS o IPS.
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Marco conceptual
La enfermedad por coronavirus de 2019 (COVID-19) se definié como un brote epidémico
descubierto en diciembre del 2019 causado por el coronavirus 2 del sindrome respiratorio agudo
grave (SARS-CoV-2) (Zhu, 2020) declarada como urgencia de salud publica por la OMS

(Carod-Artal, 2020).

Una de las medidas mas importantes para contener la rapida propagacion de este virus, fue evitar
estar en aglomeraciones de personas que usualmente se concentran en sitios de gran afluencia

como centros comerciales, bancos, clinicas, entre otros.

Debido a lo anterior diferentes sectores impulsaron el “quedarse en casa” y salir unicamente para
abastarse de alimentos y solicitar asistencia médica cuando las complicaciones de salud eran

inherentes.

Sin embargo, la atencidn al usuario debia mantenerse y garantizar que el intercambio de
informacion prevaleciera, pero acatando las directrices de los entes gubernamentales como evitar

tramites presenciales.

El apoyo a cientos de familias colombianas, consternadas por la emergencia sanitaria del
COVID-19, fue vital. Resultd necesario difundir informacion sobre el virus: sintomas,
precauciones y medidas para evitar o tratar complicaciones de salud. En esta medida, fue
importante educar a la sociedad e impartir informacion clara acerca de la situacion por la cual
atravesaba el pais y fue la atencion al cliente la que marcé una diferencia en esos tiempos, la cual
se define como una actividad laboral, dirigida fundamentalmente a transmitir informacion y

asesoramiento (de Mendivil, 2013).



26

Debido a estos dos grandes dilemas de atencién al cliente y contencién de la propagacion del
virus, diferentes sectores optaron por la implementacion de un chatbot como software de
inteligencia artificial y modelo de interaccion usuario-computadora (H., 2018) especialmente
disefiado como programa informatico para simular conversaciones de lenguaje natural
generalmente a través de internet. Un chatbot utiliza procesamiento de lenguaje natural (PLN)

con el objetivo de comunicarse en el lenguaje humano mediante texto o discursos (A. K., 2015).

Cuando la accion de expresar ocurre entre una persona y un computador (sistema) y éste tltimo
es el que recibe el mensaje, se emplean lenguajes computacionales sujetos a un conjunto de

reglas fuertemente exactas y acotadas.

Sin embargo, cuando el sentido de la comunicacién es al contrario y la maquina debe transmitir
el mensaje a la persona, el procedimiento para generarlo debe lidiar con la flexibilidad y la
ambigledad que lo caracterizan, dando lugar a una tarea de alto nivel de complejidad. Para que
las méquinas sean capaces de manejar el lenguaje humano se hacen necesarias técnicas de
Linguistica Computacional. Dentro de esta disciplina, el campo que se encarga de crear textos en

lenguaje natural se denomina Generacion de Lenguaje Natural (GLN). (Vicente, 2015).

También los entes de conversacidn artificial, los asistentes digitales y los agentes interactivos
también se conocen como chatbots que aparte de simular interaccion con el usuario, son Utiles en

campos como la salud, la educacidn, el comercio electronico y el entretenimiento (B., 2007).

Los chatbots que se desempefian en &mbitos de comercio electronico son programados para
brindar una asistencia comoda y eficaz, respuestas atractivas que resuelven la consulta enviada

por el cliente.
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La incorporacion de machine learning y sus avances ha permitido que los chatbots aprendan de
interacciones pasadas, con el fin de mejorar la interaccion con el ser humano y adaptarse a

preguntas mas complejas.

Categorias de chatbots

La imagen presentada a continuacion muestra las categorias definidas con base a un criterio

simple, teniendo en cuenta que un chatbot puede pertenecer a varias categorias a la vez:

Categoria del chatbot opciones
Dominio del conocimiento e Genérico: manejo de informacion
variada

e Dominio abierto: interaccion en
varias areas

e Dominio cerrado: maneja una
tematica especifica (sector salud,

financiero, educativo, etc.)

Servicio proporcionado e Interpersonal: interaccion con
humanos como agentes virtuales

que resuelven dudas




Intrapersonal: colaboran con
reflexiones y situaciones
emocionales

Inter-agente: facilita la
interaccion entre varios sistemas

de software

Objetivos

Informativo: proporcionan
informacidn al usuario sin esperar
interaccion. Se limita a brindar
respuestas

Basado en chat: imitan una
conversacion fluida, brindando
respuestas que simulan el
lenguaje natural

Basado en tareas: enfocados en

resolver tareas especificas

Método de generacion de respuestas

Basado en reglas: responden a
consultas que se basan en reglas
prestablecidas

Basados en recuperacion: se

basan en una base de datos

28



prexistente o un conjunto de
respuestas almacenadas
Generativo: a través del uso de
inteligencia artificial crea

respuestas dindmicas

Asistencia humana

Mediado por humanos: la
interaccion puede ser mediada por
humanos

Auténomo: no hay intervencion

del humano

Permisos

Open source: su codigo esta
abierto para que cualquier persona
pueda usarlo o modificarlo
Comercial: propiedad de una
empresa y sus fines son

netamente comerciales

Canal de comunicacién

Texto: interaccidn dada a través
de escritos

Voz: como en los asistentes
virtuales siri y Alexa utilizan
reconocimiento y generacion de

VOz para mantener la interaccion

29



30

¢ Imégenes: procesan imagenes

para interactuar visiblemente

Clasificacion de chatbots:

Basados en reglas: hacen coincidir la entrada del usuario con un patrén de reglas y
seleccionan una respuesta predefinida de un conjunto de respuestas con el uso de
algoritmos de coincidencia de patrones (M. M., Artificial intelligence markup language:
A brief tutorial, 2013)

Basados en 1A y ML.: extraen el contenido de la entrada del usuario mediante el
procesamiento del lenguaje natural y disponen de la capacidad de aprender de las
conversaciones. Procesan todo el contexto del dialogo y no requieren de informacion

prestablecida (L. L., 2016)

Aplicacion de chatbots

e Entornos educativos: a medida que la cantidad de estudiantes crece, el manejoy la
atencion hacia por parte de la docencia hacia estos puede disminuir, por ello los
chatbots y su capacidad para brindar apoyo y contenido educativo, se introducen en
este &mbito fomentando las practicas de aprendizaje (F., 2018)

e Servicio al cliente: la industria ha optado por incorporar chatbots en la atencién al
cliente, lo que permite disponibilidad las 24 horas del dia, lo que incrementa la

satisfaccion al usuario
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e Salud: en el &mbito de la salud los chatbots son provistos de herramientas para
proporcional solucidn a los requerimientos del usuario, en cuanto a productos y
servicios ofrecidos por la institucion (Milford, 2024).

e Robdtica: las aplicaciones en robots fisicos son abundantes y utilizan PLN, en el que
el usuario puede realizar preguntas sobre un tema en especifico (F.J.C., 2018)

e Industria: actualmente muchas empresas cuentan con chatbots altamente equipados de

tecnologia, para facilitar procesos de consulta y respuestas

Machine learning

Los algoritmos de aprendizaje automatico (machine learning) integrados en los chatbots simulan
la cognicion humana, incluido el aprendizaje cognitivo, la toma de decisiones y la adaptacién al
entorno. Estos marcos de aprendizaje personalizados dependen de flujos conversacionales
sofisticados basados en modelos de usuario, que agrupan las preferencias y atributos del usuario
en combinacion con analisis de aprendizaje para inducir las habilidades personales, el dominio
del conocimiento, la capacidad de aprendizaje y el desarrollo profesional de los usuarios finales

(Karyotaki, 2022)
IA conversacional

La IA conversacional se refiere a tecnologias que permiten a las maquinas entablar un dialogo
similar al natural abarcando chatbots y asistentes virtuales, lo que la convierte en un area clave
de enfoque para desarrollar experiencias de chatbot més sofisticadas e interactivas. La IA
conversacional permite que la comunicacion entre usuarios y computadoras sea facil al cerrar la

brecha entre el lenguaje natural y el informatico (Barrios, 2018)
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La Inteligencia Artificial (I1A): Es un campo de la informatica que se enfoca en el desarrollo de
sistemas y maquinas capaces de realizar tareas rutinarias que normalmente requieren de
inteligencia y actividad humana. La IA busca crear sistemas que puedan aprender, razonar,
percibir, comprender, interactuar y tomar decisiones de manera similar a los seres humanos, o
incluso superar la capacidad humana en ciertos aspectos, con el fin de presentar rendimiento
exponencial que posiblemente un humano no pueda alcanzar. Una de las ramas abordadas por la

inteligencia es la disciplina machine learning como medio de aprendizaje autbnomo.

A menudo utilizan una combinacion de técnicas de procesamiento del lenguaje natural (PLN) o
NLP (Natural Language Processing por sus siglas en ingles), aprendizaje automatico y reglas
programadas para comprender y responder a las consultas de los usuarios de manera inteligente

por medio de una conversacion sencilla que emula la de los humanos.

Un lenguaje natural es el que toda persona utiliza diferenciado Unicamente por el idioma en el
que se exprese. Se puede definir de diferentes formas: desde el punto de vista lingiistico se
define como una funcién que expresa pensamientos entre personas. Esta funcion puede realizarse

mediante escritura o voz.

Desde un punto de vista formal se define como un conjunto de frases, con elementos tomados de
un conjunto llamado alfabeto, respetando un conjunto de reglas sintacticas o gramaticales y de

sentido (semanticas).

Un papel fundamental del PLN sobre los Chatbots es que usualmente y de acuerdo con su
sofisticacion se basan en técnicas de procesamiento del lenguaje natural para entender y analizar
el lenguaje humano. Sin embargo, se ha incursionado en el uso de este modelo de aprendizaje

automatico para analizar situaciones y lograr predecir respuestas identificando previamente
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comportamientos y patrones.

Debe tenerse en cuenta que los Chatbots con incorporacion de PLN, deben mantenerse
actualizados, pero de acuerdo con el tipo de software utilizado, un sistema puede incorporar
inteligencia artificial sin machine learning el cual se basa en un conjunto de reglas fijas y
codificadas, como otros que si hacen uso de esta dentro de inteligencia artificial como los

asistentes virtuales.

Entre los beneficios y desafios de la IA en los chatbots se habla de la mejora de la experiencia

del usuario, la optimizacion de la atencion al cliente y la reduccion de costos operativos.

Otro tema por abordar es el impacto del uso y la implementacion de chatbots en la empleabilidad
ya que su uso puede traer mas beneficios, como el empuje a la creacion de empleo ya que el
humano puede encargarse de programar nuevas tareas a los chatbots y encargarse de mas

actividades que requieran andlisis y tareas operativas.

Al tratarse de perjuicios o dudas de su implementacién se puede tratar el tema del
desplazamiento laboral, debido a la automatizacion de procesos y tareas puede cambiar la forma
en que la industria realiza las contrataciones, ya que un chatbot puede atender de manera

autdbnoma y en simultanea varias solicitudes
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Marco Teorico
Un chatbot, definido como un programa informético disefiado en sus inicios para simular una
conversacion humana, ha emergido como una herramienta clave de los servicios de atencion al
cliente, automatizacion de tareas rutinarias, captura de informacién, entretenimiento, entre otros,

se basa principalmente en las siguientes teorias:

Teoria del procesamiento natural del lenguaje:

Esta teoria tiene sus raices en la década de 1950 cuando Alan Turing publicé un articulo titulado
"Maquinas computacionales e inteligencia™ en el que propuso lo que hoy se conoce como el Test
Turing. La prueba se disefid con el fin de conocer la capacidad de una maquina para exhibir un
comportamiento natural al de un ser humano. A partir de ese momento, la evolucién de los

algoritmos asociados a esta tecnologia ha permitido alcanzar el progreso actual.

El procesamiento del lenguaje natural se entiende la habilidad de una computadora para procesar
la informacion dada por un cliente y ser lo mas asertiva posible para comprender el mensaje del
emisor (Gelbukh A., 2010) Desde los inicios de la Inteligencia Artificial, el lenguaje natural ha
sido una de las areas de mayor interés, atencion considerable y esfuerzo cientifico
multidisciplinario, en donde se busca reducir la ambigtedad, aplicar las debidas restricciones de
dominio y a su vez, que permita el analisis sintactico y semantico de la consulta enviada

(Herrera, 1992).

Virtualmente, cualquier idioma puede ser procesado por los ordenadores. Logicamente,
limitaciones de interés econdmico o politico hace que solo las lenguas mas habladas o utilizadas

en el mundo digital tengan aplicaciones en uso.



35

Pese a que naturalmente una persona se expresa a traves de varios medios de comunicacion, un
chatbot esta expertamente dotado en el procesamiento de textos donde hay muchos mas datos y

son mas faciles de conseguir en formato electronico.

Los audios, aunque estén en formato digital, el sistema de procesamiento los transcribe en letras
0 caracteres y a partir de ahi, comprende la pregunta. El proceso de respuesta es el inverso:
primero se elabora la oracion y luego se sintetiza la voz que cada vez son mas similares a la de

las personas.

Teoria de la inteligencia artificial:

El termino inteligencia artificial fue acufiado por primera vez por el matematico el matematico
John McCarthy en el afio 1955, esto llevo a que un afio después se llevara a cabo conferencia de
Dartmouth, en la que el reconocido matematico y otros expertos se reunieron para ahondar mas
sobre el tema, posteriormente mediante estudios se concluyo que las inteligencias artificiales
utilizan algoritmos y modelos matematicos para procesar grandes cantidades de datos y tomar
decisiones basadas en patrones y reglas establecidas a través del aprendizaje automatico, esto
incluye el aprendizaje, el razonamiento, la resolucion de problemas y la comprension del
lenguaje natural. Los sistemas de IA se construyen sobre algoritmos y modelos matematicos que

procesan informacion y toman decisiones basadas en datos y grandes volimenes de informacion.
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Teoria de la computabilidad:

Se origind en la década de 1930 a partir de los trabajos de los l6gicos Church, Godel, Kleene,
Post y Turing la cual se interesa en hallar solucién a un problema méas no se interesa por los
métodos especificos de expresar una solucion algoritmica en un sistema computacional; es decir,
no interesa como se pueda implantar. (Cortéz, 2004), estudiando qué problemas pueden ser

resueltos por una computadora, siendo sus elementos clave:

v" Maquina de Turing: Modelo teérico fundamental que define qué es computable
v Problemas decidibles e indecidibles: Clasificacion de problemas segun su resolucion

v' Limites computacionales: Restricciones fundamentales en la capacidad de célculo.

Teoria de la complejidad:

Surgié a mediados del siglo XX como paradigma cientifico, parte de la teoria computacional que
estudia los recursos requeridos durante el calculo para resolver un problema, Esta teoria es la que
plantea la eficiencia de los algoritmos y clasifica los problemas segln sus requisitos

computacionales, los cuales se pueden clasificar como se muestra a continuacion:

Clasificacion de problemas: Categorias P (polinomial), NP (No determinista Polinomial),

NP-completo (No determinista Polinomial Completo)

v’ Eficiencia algoritmica: Analisis de tiempo y espacio

v" Optimizacion computacional: Técnicas para mejorar el rendimiento
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Teoria de la informacion:

Surgio a finales de la década de 1940, a partir de investigaciones de cientificos como Claude

Shannon, Warren Weaver, Andrei Markovi y Ralph Hartley.
Esta teoria establece las bases para la codificacion y transmision de datos:

v Entropia y medida de informacion: Cuantificacion de la informacion
v Caodificacion y compresion: Métodos para representar datos eficientemente

v Capacidad de canal: Limites en la transmision de informacion

Teoria de la l6gica matemética:

Surgid a mediados del siglo X1X como un subcampo de las matematicas. Su origen se debe a la
combinacion de la Idgica filosofica formal y las matematicas como fundamento para el
razonamiento artificial y la representacidn del conocimiento. Sus componentes principales

incluyen:

v’ Lobgica proposicional: sistema formal para representar y manipular proposiciones
a través de operadores ldgicos ya conocidos

v’ Logica de predicados: extension de la l6gica proposicional que permite expresar
relaciones y cuantificadores

v’ Lobgica temporal: representa estados del tiempo
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Teoria del aprendizaje automatico:

Tuvo su origen a partir de un modelo de interaccion de células cerebrales, dicho modelo fue
creado en 1949 por Donald Hebb en un libro titulado “La organizacién del comportamiento”
(Pardo, 2014), se destaco como pilar fundamental de la inteligencia artificial moderna ramificado

en los siguientes topicos:

v Aprendizaje Supervisado: aborda clasificacion y regresion, arboles de decision, maquinas
de vectores de soporte y redes neuronales supervisadas

v Aprendizaje No Supervisado: abarca clustering y agrupamiento, reduccion de
dimensionalidad, deteccion de anomalias y analisis de componentes principales

v Aprendizaje por Refuerzo: como por ejemplo procesos de decisién de Markov, g-

Learning, aprendizaje por politica y aprendizaje profundo por refuerzo

Teoria de la cognicién:

Surgio en los afios 1950 como un movimiento intelectual que se conoce como la revolucién
cognitiva. Si si bien su caracteristica distintiva de conectar mentes e informacion, al proporcionar
acceso a la informacion y abrir posibilidades de cooperacion o colaboracion social, le hacia

parecer originalmente una tecnologia poderosa de mejoramiento cognitivo (Persson, 2008)

Estas teorias explican como los sistemas procesan informacién mediante modelos cognitivos
como representaciones del pensamiento y razonamiento, procesamiento de informacion en las
que surgen teorias sobre manipulacién de datos. Otro aspecto como la memoria y aprendizaje
como modelo de almacenamiento y recuperacion y por ultimo la atencion y percepcién como las

teorias sobre procesamiento sensorial.
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Desarrollo de objetivos especificos

Capitulo 1

La evolucidn de los chatbots ha estado marcada por importantes avances en tecnologia y
metodologia, comenzando con los primeros sistemas como ELIZA, desarrollado en la década de
1960 por Joseph Weizenbour, que utilizaba la coincidencia de patrones para simular una

conversacion (Arredondo, 2024)

En 1972 PARRY aparecié como un paciente de esquizofrenia (A.N., 2019) se creia que este era
mas avanzado que su antecesor ELIZA ya que definia sus respuestas basandose en el cambio de
las expresiones del usuario. En 1979 fue evaluado por cinco siquiatras si era un programa de
computacional o un paciente real en donde un especialista indicdé que ambos casos se trataban de
pacientes reales, otros dos indicaron que se trataba de dos chatbots, mientras que los otros dos

dieron un diagndstico correcto e incorrecto respectivamente (J.F, 1979)

La inteligencia artificial fue incorporada en Jabberwacky en 1988 (Jabberwacky, 2019) el cual
utilizo lenguaje basado en hojas de calculo, utilizando coincidencias de patrones contextuales
basandose en discusiones previas, sin embargo, para esta época Jabberwacky ain no lograba

responder velozmente y con usuarios en simultanea.

El termino Chatterbot se mencioné por primera vez en 1991 en donde TINYMUD (mundo
virtual multijugador en tiempo real) actuaba como un jugador méas dentro del sistema 'y con el
cual, los demas jugadores preferian conversar, solo era dudoso su origen hasta que cometia

errores importantes (M.L., 1994)
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Posteriormente en 1992 Dr. Shaitso fue disefiado para mostrar las voces digitalizadas que las
tarjetas de sonido eran capaces de reproducir, adicional, se desempefid como psicélogo sin

ningun tipo de interaccion complicada (T., 2019)

Este trabajo fundamentd las bases para sistemas mas sofisticados, como ALICE (Artificial
Linguistic Internet Computer Entity), creado en la década de 1990, que empleaba un esquema
XML llamado AIML (Artificial Intelligence Markup Language) para mejorar los patrones de
conversacion y las interacciones del usuario, ademas fue el primer chatbot online inspirado en su
antecesor ELIZA (R.S., 2009) con capacidad de discutir sobre cualquier tema en la web sin la
percepcion real sobre la conversacion (M, 2013) plantillas y patrones relacionados, sin embargo,

este no era capaz de generar respuestas que expresaran emociones o actitudes.

En 2001 se presento la verdadera evolucidn sobre la tecnologia de los chatbots con la
introduccién de SmarterChild (G., 2018) que estaba disponible en Messenger como America
Online (AOL) y Microsoft (MSN). El primer chatbot que podia ayudar a las personas con
consultas y tareas cotidianas a través de la recuperacion de informacion sobre peliculas, eventos
deportivos, noticias, clima, entre otro. Este avance marc6 un desarrollo significativo en la era
conversacional maquina — usuario ya que se podia acceder a los sistemas de informacién a través

de una discusiéon con un chatbot.

El desarrollo de los chatbots con inteligencia artificial dio el siguiente paso con la incorporacion

de asistentes de voz inteligente o altavoces domésticos que administraban hogares y dispositivos
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domoticos. Entre los més reconocidos estan Apple Siri, IBM Watson, Google Assistant,

Microsoft Cortana y Amazon Alexa.

Hay otros chatbots conversacionales no tan populares pero que igualmente se conectan a internet,

creando respuestas rapidamente (M. H., 2018).

Un elemento central de estos avances es el procesamiento del lenguaje natural, que permite a los
chatbots facilitar las interacciones con el usuario haciéndolas més fluidas y conversacionales,
haciendo posible que los robots lean y analicen el lenguaje del usuario con una precision

asombrosa, revolucionando el campo de la comprension de textos.

El futuro del PNL para la comprension de textos tiene un potencial considerable si se contintan
estudiando e innovando, lo que abre la puerta a aplicaciones cada vez mas sofisticadas en
numMerosos sectores. Estas técnicas permiten que las maquinas comprendan, interpreten y
generen el lenguaje natural, facilitando una comunicacion fluida entre usuarios y computadoras,
lo que revolucionado la interaccion rompiendo barreras y abriendo nuevas fronteras en la
tecnologia. Este articulo explora los avances recientes en la tecnologia de PNL, destacando su

impacto en diversos dominios y discutiendo los desafios y direcciones futuras en el campo

El procesamiento del lenguaje natural es una parte fundamental de la transformacion digital lo
que permite interacciones faciles entre maquinas y usuarios al hacer que las computadoras

comprendan el lenguaje natural. El chatbot inteligente es una aplicacién esencial de PNL para
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permitir comprender las expresiones de los usuarios y responder con oraciones comprensibles
para aplicaciones especificas que simulan conversaciones e interacciones entre usuarios para la

resolucion de problemas o preguntas y respuestas (Chao, 2021)

Los algoritmos de aprendizaje automético (machine learning), como arboles de decision, redes
neuronales y maquinas de vectores de soporte, son esenciales para entrenar a los chatbots para
que mejoren sus respuestas con el tiempo. Estos algoritmos permiten que los chatbots aprendan
de las interacciones de los usuarios y adapten su comportamiento, haciéndolos mas eficaces a la

hora de proporcionar respuestas relevantes.

La evolucién continua de estas tecnologias no solo mejora la experiencia de los usuarios, sino
que también amplia las aplicaciones potenciales de los chatbots en diversas industrias, lo que

marca un viaje transformador en la interaccion usuario-computadora.

Se presenta un enfoque novedoso que combina las representaciones de palabras de las respuestas
humanas y de chatbot, y utiliza algoritmos de aprendizaje automatico, como maquinas de
vectores de soporte (SVM), bosques aleatorios (RF) y redes neuronales (NN) para conocer la

calidad del chatbot.

Este avance ha llevado a un progreso significativo en tareas desafiantes, incluyendo el
reconocimiento de imagenes, el procesamiento del lenguaje natural (PLN) y el reconocimiento

de voz. (Wibawa, 2024).

Los agentes conversacionales de IA, como los chatbots y los asistentes de voz, han proliferado
debido a dos acontecimientos principales, la IA conversacional como subdominio de la
Inteligencia Artificial que se ocupa de agentes basados en voz o texto que tienen la capacidad de

simular y automatizar conversaciones e interacciones verbales. Este aumento en la
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implementacion practica y su demanda ha hecho de la IA conversacional un area propicia para la

innovacion y la investigacion novedosa (Gelbukh A., 2010).

La IA conversacional ha evolucionado significativamente, permitiendo interacciones cada vez
maés sofisticadas y naturales. Sin embargo, a pesar de su creciente adopcidn, subyacen desafios
en cuanto a comprender como esta tecnologia influye en la dindmica de la interaccion con el
usuario. Si bien los chatbots han demostrado ser eficaces en la atencién al cliente, es
fundamental explorar su papel en la creacion de experiencias mas ricas y significativas.

(Arteaga, 2022).

Un hito importante que impulsé llego la emergencia sanitaria por COVID — 19 (Coronavirus) en
el afio 2019 a Colombia lo cual impulsé significativamente la era digital. Debido a la rapida
propagacion del virus y como recomendacion de entes gubernamentales de ese entonces, el
confinamiento que inicialmente se planted por quince dias desde el 24 de marzo de 2020, se
extendid hasta el 1 de septiembre del mismo afio. Sin embargo, las personas debian seguir
trabajando y para el tépico principal de este documento, a los pacientes se les debia continuar
con la prestacién del servicio de salud, pero con la restriccién de aquel entonces y preservando la
salud tanto del profesional como del paciente. Buscando atender y resolver este planteamiento,
las EPS incursionaron en las telecitas o telemedicina como provision de los servicios de salud a
distancia que incluye: promocion, prevencion, diagndstico, tratamiento y rehabilitacion por parte
de los profesionales de la salud que utilizan tecnologias de la informacion y la comunicacion, las
cuales les permiten intercambiar datos, con el fin de facilitar el acceso a la prestacion de

servicios de salud (Goez, 2020).
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Un claro ejemplo de una realidad presente hoy en dia es en Panam4, que hace uso de bots
bancarios de instrucciones sencillas via telefonica o, méas notable, el sistema de Respuesta
R.O.S.A. con exitoso funcionamiento durante la pandemia por Coronavirus COVID 19 (Graell,

2022)

Debido a la acogida que este método no presencial tuvo entre los usuarios y gracias al salto de

tecnologia por motivos de la emergencia sanitaria, algunas entidades implementaron el modelo
de atencion y virtualizaron canales, como centros de atencion telefénica y acercamientos a las

oficinas principales, unificandolos en un solo medio capaz de capturar, atender, resolver,

consultar, gestionar diversos escenarios que un usuario puede llegar a presentar.

De esta necesidad de brindarle continuidad y seguimiento al usuario de la EPS como cotizantes y
beneficiarios, surgieron los chatbots como agentes virtuales para que los usuarios hicieran uso de
estos, preservando y acatando las medidas de salubridad instauradas por los diferentes entes
gubernamentales de aquel entonces. La difusion de este canal de atenciédn virtual fue impulsado
fuertemente por las EPS y a medida que esta tecnologia fue avanzando, se fueron implementando
mas funcionalidades con el objetivo de continuar brindando una excelente atencién y

acompafiamiento al usuario en aquella época tan dificil para todos.

En resumen, los avances recientes en el procesamiento del lenguaje natural han elevado la
comprension de textos identificando no solo palabras clave sino las relacionadas entre ellas, los
contextos e implicaciones semanticas, igualmente, el PNL ha aumentado considerablemente su

capacidad para procesar variedad de idiomas incluso cuando su lingiistica es limitada,
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ampliando un sinndmero de posibilidades, planteando desafios que se deben abordar de manera

responsable, como la comprensién de la ironia, el sentido figurado y el sarcasmo.

Capitulo 2

El procesamiento del lenguaje natural (PLN) ha transformado significativamente el desarrollo y
la funcionalidad de los chatbots, permitiéndoles entablar conversaciones similares a las de las
personas en diversas aplicaciones. Estos avances han llevado a la creacion de sistemas
sofisticados que mejoran las experiencias de los usuarios en sectores como el servicio al cliente,
la educacion y la administracion publica. Las siguientes secciones describen aspectos clave de

los chatbots basados en PNL.

Aplicaciones de PNL en Chatbots

« Servicio al cliente: Los chatbots automatizan las respuestas, reduciendo los tiempos de
espera y mejorando la satisfaccion del usuario (Ornelas, 2020).

o Educacion: Brindan asistencia personalizada, orientando a los estudiantes a través de
consultas académicas y asesoramiento profesional (Mendoza, 2024).

o Administracion publica: los modelos de PNL facilitan la comunicacion eficiente en los

servicios gubernamentales (Ramires-Hernandez, 2023).
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Marcos tecnologicos

« Aprendizaje automatico: muchos chatbots utilizan marcos como BERT que potencian la
capacidad del chatbot para percibir matices contextuales en las conversaciones (K.,

2023)

o Interaccion del usuario: técnicas como la tokenizacion y el aprendizaje supervisado
mejoran la capacidad del chatbot para interpretar las consultas de los usuarios lo que
permite el continuo aprendizaje de las interacciones, refinando su capacidad para ofrecer

respuestas personalizadas y apropiadas

Si bien los chatbots impulsados por PNL ofrecen numerosos beneficios, persisten desafios,
incluidos problemas de sesgo algoritmico y la posibilidad de desplazamiento laboral en ciertos
sectores. Abordar estas preocupaciones es crucial para el despliegue responsable de esta

tecnologia (Sowjanya, 2024).

Uno de los puntos quiza mas importantes de la presente revision bibliografica, es abordar el
cémo los sistemas de chatbots atenderan y resolveran inquietudes y solicitudes planteadas a
partir de una persona con discapacidad. Por lo cual este documento lleva a que las empresas
desarrolladoras de chatbots mas representativas del mercado, puedan investigar e incursionar en
el como se alcanzaria a resolver los requerimientos de personas con discapacidad visual, a
quienes se le imposibilitaria sostener una conversacion escrita con un chatbot de atencion al
cliente, para lo cual se proponen nuevas técnicas de consultas como envio de notas de voz que

pueda procesar en el sistema para tornarse mas inclusivo.
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La falta de acceso a internet estable en zonas remotas plantea un desafio para la atencion
omnicanal. A pesar de las limitaciones de conectividad, es crucial que las personas en estas areas
puedan acceder a servicios esenciales a través de canales como correo electronico, chat en linea,

formularios web y redes sociales, evitando asi desplazamientos innecesarios.

Para asegurar una experiencia inclusiva, es fundamental disefiar chatbots que consideren las
necesidades de personas con diferentes niveles de educacion, incluyendo aquellas que no saben

leer ni escribir.

En resumen, es crucial abordar desafios globales como las desigualdades sociales, culturales y
educativas, incluyendo factores economicos que limitan el acceso a equipos y tecnologias para

una comunicacion en linea efectiva.

Los chatbots se pueden clasificar en sistemas basados en reglas y sistemas basados en
aprendizaje automatico, cada uno con distintas ventajas en términos de precision y eficiencia.
Los chatbots basados en reglas funcionan con plantillas predefinidas, lo que los hace adecuados
para interacciones sencillas y orientadas a tareas. Por el contrario, los chatbots basados en
aprendizaje automatico aprovechan técnicas avanzadas de procesamiento del lenguaje natural, lo

que permite conversaciones mas flexibles y matizadas.
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Algunas de las caracteristicas de los chatbots impulsados por reglas y aprendizaje automatico

son:

Exactitud en Chatbots basados en reglas:

Estos sistemas destacan por su precision para tareas especificas debido a su dependencia de
respuestas predefinidas, lo que minimiza la ambigledad en las consultas de los usuarios

(Ahthasham, 2023)

Chatbots basados en aprendizaje automatico:

Se adaptan a diversos contextos linguisticos y mejoran la precision con el tiempo al aprender de
las interacciones del usuario, como lo demuestran estudios que presentan una mayor satisfaccion

del usuario con los modelos de aprendizaje automatico (William, 2024)

Eficiencia en chatbots basados en reglas:

Generalmente responden mas rapido a consultas sencillas ya que no requieren un procesamiento

complejo (E., 2024).

Chatbots basados en aprendizaje automatico:

Pueden tardar mas en generar respuestas, debido al tiempo de procesamiento, sin embargo
brindan respuestas mas relevantes en los escenarios mas complejos, lo que mejora la experiencia
del usuario. Este proceso al ser automatico de la maquina, libera a los agentes para que se
centren en problemas complejos o actividades operativas, mejorando asi la eficiencia general de

la industria o sector (Chidiogo, 2024)
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Por el contrario, si bien los chatbots basados en aprendizaje automatico ofrecen mayor
flexibilidad y adaptabilidad, pueden tener dificultades con la precision en entornos altamente
estructurados donde los sistemas basados en reglas sobresalen. Esto resalta la importancia del

contexto a la hora de seleccionar el tipo de chatbot adecuado para aplicaciones especificas.

Capitulo 3

Los chats conversacionales o chatbots son aplicaciones de software que permiten sostener una
conversacion fluida de manera digital entre la maquina y una persona, con el objetivo de resolver

inquietudes o consultas.

A partir de la llegada de la pandemia por COVID — 19 hacia el afio 2020, las empresas de paises
de como Estados Unidos, Chinay Corea del sur, asi como muchos de la union europea obtaron
por implementar inteligencia artificial para optimizar los procesos organizacionales, continuando

con la prestacion de los servicios (Valle-Cruz, 2020).

Esta practica se le conoce como gobierno electronico 3.0 (Charalabidis, 2019) en donde por
causa de la pandemia y la nueva normalidad, gran parte de la industria se vio obligada a dar
apertura a nuevos canales de atencion como chatbots para impulsar la interaccion con los
ciudadanos, mantener la comunicacion, tomar decisiones, resolver problemas, procesar datos e
interpretar informacion (Graell R. , 2023) y a medida que la necesidad de comunicacion con los
clientes fue creciendo, mas paises tuvieron que hacer uso de inteligencia artificial e

implementarla en canales de atencion como chats conversacionales.

Gran parte de los eventos sucedidos en época de pandemia, lograron ser captados, procesados y

analizados a través de IA, lo que permitio un gran avance en cuanto a la captacion de
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informacidn y es asi como los chatbots se han convertido en una de las principales herramientas
que utiliza 1A y que estan siendo utilizados con mayor frecuencia en el ambito publico. A partir
del 2018 el nimero de gobiernos que utilizan chatbots en sus portales nacionales se duplicaron

de 28 a 59 en 2020, tendencia que continua en alza actualmente (Arguelles Toache, 2023)

Sin embargo, la industria global se percat6 de la importancia de atender requerimientos, brindar
solucién y resolver procesos repetitivos a través de un canal de atencién completamente
interactivo y conversacional mediante un chatbot con implementacién de inteligencia artificial.
Es por esto que en Colombia, empresas de todos los ambitos iniciaron con el uso de chatbots

como herramienta de atencion al cliente, fidelizacion, marketing, etc.

La inteligencia artificial como concepcion, esta fundamentada en la resolucion de problemas con
la finalidad de imitar el comportamiento humano desde lo cognitivo, y no asi, desde lo
emocional. La definicion del término tecnologias inteligentes, ha ocasionado conflictos en la
aplicacién de estas, debido a que se le intenta dar funciones inherentes a la capacidad de manejar
las emociones como lo hace un individuo, entrando en contradiccion entre el deber moral, y las

circunstancias donde se implementa.

Otra de las situaciones generadas por el uso de datos de la 1A, y la vulneracion de derecho a la
intimidad y privacidad, tiene que ver con el recientemente llamado machine Bias, o el sesgo del
machine learning, que esencialmente se refiere a los inconvenientes o margenes de error
producidos por el uso de esta tecnologia, situacion que puede generar un reconocimiento

erroneo.
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Con la llegada de los chatbots, se presentaron repercusiones sobre diversos temas. Uno de ellos
fue el impacto positivo sobre el medio ambiente al disminuir el uso de papel impreso con
informacidon como respuesta a una consulta emitida por un usuario. Al migrar el intercambio de
informacidn con el uso de chatbots la informacion se digitaliza y queda almacenada en un medio
electronico. Debido a lo anterior se desencadena el segundo impacto positivo que es sobre la
economia, antes de la implementacion de los chatbots los usuarios debian acercarse hasta las
oficinas principales para tramitar sus diligencias, lo que implica inversién en medio de
transporte, fotocopias e impresiones con el &nimo de consignar todo su requerimiento ante la

entidad.

La implementacidn de chatbots en la atencion al cliente redujo drasticamente la inversion de
tiempo, al suprimir la necesidad de desplazamiento del usuario a oficinas. Esto fue
particularmente valioso en un contexto de creciente trafico vehicular, derivado del aumento en la

adquisicion de vehiculos particulares.

Sin embargo, con la llegada de los chatbots se presentaron cambios en como las empresas
adoptaron esta digitalizacion para automatizar procesos y tareas rutinarias, llevandolas a
implementar esta tecnologia en su modelo negocio, es decir, el empleado pasé a un segundo
plano teniendo en cuenta que el sistema inmerso en un chatbot era mas preciso y rapido en

cuanto a resolucion de casos se refiere.

Es por esto por lo que muchas empresas liberaron a los agentes para que se centren en analisis
complejos o que requieran mano de obra. Es claro que los Chatbots hacen parte de la estrategia
digital tecnologia que mantiene una buena proporcion costo/beneficio y que por su
disponibilidad (24/7) es un claro ejemplo de productividad laboral. Los Chatbots son usados

como apoyo a las actividades laborales y no reemplazan totalmente a los trabajadores (Gonzalez
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Martinez). En una buena préctica, las empresas mediante un analisis de informacion capturada a
través del chatbot, puede conocer los picos de preguntas y dar visibilidad de temas criticos y

oportunidades de mejora, lo cual puede ser proyectado en un informe disefiado por un empleado.

Una de las preocupaciones nacientes a partir de la utilizacion de los chatbots en diversos
sectores, fue la proteccion de datos como una preocupacion inherente dada su creciente presencia
en multiples sectores, es por ello por lo que se vienen implementando métodos eficaces en pro de
brindar seguridad a los clientes y los datos que comparten en la web, asi como el cumplimiento

de marcos regulatorios.

En Colombia la ley 1581 de 2012 preserva el derecho de las personas a conocer, actualizar y
rectificar la informacion que se tenga sobre ellas en diferentes bases de datos. Entre sus
principales caracteristicas principales destaca la prohibicién de la transferencia de datos
personales a paises que no tengan niveles suficientes para salvaguardar la informacién de un
individuo, ademas de que establece sanciones a las empresas que incumplan con las normativas.
Igualmente, reglamenta la autorizacion del titular para el tratamiento de sus datos, asi como las

politicas y el ejercicio de los derechos de los titulares de la informacion.

A continuacion, se describen las técnicas de preservacion de la privacidad adoptadas

internacionalmente:

Privacidad diferencial:

Es una técnica utilizada para garantizar que pese a que se analicen grandes volumenes de
informacidn no sea posible identificar a un usuario en especifico a partir de consultas y datos

recopilados.
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Esta técnica ha demostrado ventajas significativas en cuanto a eficiencia computacional y

escalabilidad en comparacion con los métodos tradicionales (Shaobo, 2024).

Aprendizaje federado y cifrado homomdrfico: un duo para la privacidad

en la inteligencia artificial:

El aprendizaje federado es una técnica de aprendizaje autodirigido, el cual permite entrenar
modelos de inteligencia artificial en dispositivos sin compartir datos subyacentes. En lugar de
compartir informacion adquirida, estos modelos se entrenan localmente y luego se combinan
creando un modelo global. En cuanto al cifrado homomorfico es una técnica de encriptacion en
donde basicamente y por medio de célculos matematicos la informacion es encriptada y su
resultado también estard cifrado (Wasswa S. , Data Privacy and Security Safeguarding Customer

Information in ChatGPT Systems, 2020)
Cumplimiento normativo:

GDPRy CCPA:

El RGPD (Reglamento General de Proteccion de Datos) y la CCPA (Ley de Privacidad del
Consumidor de California) son dos de las regulaciones mas importantes en materia de privacidad
de datos a nivel mundial. Ambas leyes buscan otorgar a las personas un mayor control sobre su
informacion personal y establecer reglas claras para las empresas que recopilan y procesan esos
datos. El cumplimiento de ambas regulaciones exige la transparencia en la recopilacion y el uso
de los datos, el consentimiento informado y la proteccion de datos y privacidad de la informacion

del usuario (Pierre, 2024).

A continuacion, se describen los principales aspectos del RGPD:
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e Consentimiento explicito: Los usuarios deben expresar su consentimiento libre y
voluntario ante las empresas que procesaran sus datos.

e Derecho al olvido: en donde los individuos tienen derecho a solicitar que sus datos sean
eliminados.

e Portabilidad de los datos: en donde le brindan al usuario el derecho de solicitar que sus
datos sean procesados en otro proveedor.

e Notificacion de brechas de seguridad: las empresas deben notificar a las autoridades y a
los usuarios en caso de ocurrencia de violaciones y vulneracion de la informacion de

clientes.

Principales aspectos de la CCPA:

e Derecho a saber: los consumidores tienen derecho a saber qué informacion personal
recolecta una empresa sobre ellos.

e Derecho a eliminar: los consumidores pueden solicitar que una empresa elimine la
informacion brindada y procesada por el sistema.

e Opt-out de la venta de datos: los consumidores tienen derecho a optar porque sus datos
no sean procesados por un tercero.

e No discriminacion: las empresas no pueden ejercer discriminacion contra los

consumidores que ejercen sus derechos bajo la CCPA.

Otro aspecto fundamental en la proteccion y la privacidad de datos es la concienciacion de los

usuarios y respuesta a los incidentes teniendo en cuenta:
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Educacion de los usuarios:

Informar a los usuarios sobre las practicas de recopilacion de datos y proporcionar mecanismos
de exclusion voluntaria lo que aumenta la confianza en el usuario sobre la trayectoria 'y la
disposicion final de su informacion (Wasswa S. , Data Privacy and Security Safeguarding

Customer Information in ChatGPT Systems., 2024).

Planes de respuesta a incidentes:

El desarrollo de planes estructurados para abordar las violaciones de datos mejora la planeacion
y la respuesta frente a posibles amenazas (Wasswa S. , Data Privacy and Security Safeguarding

Customer Information in ChatGPT Systems., 2024)

Por el contrario, si bien estas estrategias son vitales, la rapida evolucion de las tecnologias de
inteligencia artificial plantea desafios continuos para la proteccién de datos, por lo que es
necesaria una adaptacion e innovacién continuas en las medidas de privacidad y a la medida que

los usuarios exigen privacidad en la informacion que comparten en la web.
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Conclusiones

Los chatbots han evolucionado significativamente: Desde simples programas de respuestas
predefinidas, avanzado hacia modelos de lenguaje sofisticados capaces de mantener

conversaciones naturales realizando tareas complejas.

La inteligencia artificial es el motor de esta evolucién: Algoritmos de aprendizaje automatico
han permitido a los chatbots aprender de las interacciones, adaptarse a diferentes contextos y

mejorando continuamente sus respuestas.

El uso de chatbots es cada vez mas diverso: Desde atencidn al cliente hasta asistencia personal,

integrdndose en numerosos sectores, transformando la interaccion con la tecnologia.

Los chatbots presentan desafios: A pesar de sus beneficios, los chatbots enfrentan desafios como
la comprension de lenguaje natural en contextos complejos, deteccion de emociones, la

generacion de respuestas coherentes y la proteccion de la privacidad de los usuarios.

El futuro de los chatbots es prometedor: Se espera que los chatbots continten evolucionando y
logren proporcionar un papel cada vez mas importante en nuestra vida diaria, impulsando la

innovacion en diversos campos.
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Impacto en la atencion al cliente: Los chatbots han mejorado la eficiencia y disponibilidad de la
atencion al cliente, permitiendo a las empresas responder y resolver los requerimientos de los

usuarios de manera mas rapida y personalizada.

Aplicaciones en el sector empresarial: Los chatbots se utilizan para automatizar procesos,
incrementar la productividad y proporcionar una experiencia al cliente en diversas areas como

ventas, marketing y educacion

Potencial en la educacion: Los chatbots pueden servir como herramientas de aprendizaje

personalizadas, adaptandose al ritmo y estilo de aprendizaje de cada estudiante.

Consideraciones éticas: Es de vital importancia abordar cuestiones éticas relacionadas con el

desarrollo y uso de chatbots, como la transparencia, la responsabilidad y la privacidad.

Recomendaciones:

Investigacion continua: Es necesario seguir investigando y desarrollando tecnologias que
permitan a los chatbots comprender y responder a las necesidades de los usuarios de manera mas

efectiva, teniendo en cuenta el procesamiento del lenguaje natural y comprensién de emociones

Desarrollo de estandares: La creacion de estandares y regulaciones garantizara el uso

responsable y ético de los chatbots.

Colaboracion interdisciplinaria: La colaboracion entre expertos en inteligencia artificial,
lingliistica, psicologia y otras disciplinas es clave para el desarrollo de chatbots mas sofisticados

y dtiles.
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