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Resumen 

Esta Monografía comprende la revisión de artículos de Investigación respecto a la 

implementación de chatbots en universidades, empresas de turismo, medios de comunicación y 

uso en contextos de emergencias sanitarias y una tesis en el entorno de la salud. Para este trabajo 

se consultó material bibliográfico en las plataformas Scielo, Dialnet, Redalyc, GoogleScholar, 

Applied Science & Technology Source, Academic Search Ultimate, Latindex y Web of Science, 

que sirvieron de fuente para la construcción del marco teórico y justificación, adicionalmente 

aportaron para el análisis de las diferentes experiencias obtenidas del público participante y 

también de los investigadores que implementaron los modelos en sus entornos sociales. También 

por medio del motor de búsqueda Scopus se extrajo 109 referencias bibliográficas que se usaron 

como base para el análisis de resultados de los objetivos planteados.  

Palabras clave: algoritmos, chatbot, datos, entrenamiento, inteligencia artificial, machine 

learning, procesamiento natural del lenguaje.  
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Abstract 

This Monograph includes the review of research articles regarding the implementation of 

chatbots in universities, tourism companies, media and use in contexts of health emergencies and 

a thesis in the health environment. For this work, bibliographic material was consulted on the 

platforms Scielo, Dialnet, Redalyc, GoogleScholar, Applied Science & Technology Source, 

Academic Search Ultimate, Latindex and Web of Science, which served as a source for the 

construction of the theoretical framework and justification, additionally. They contributed to the 

analysis of the different experiences obtained from the participating public and also from the 

researchers who implemented the models in their social environments. Also using the Scopus 

search engine, 109 bibliographic references were extracted that were used as a basis for the 

analysis of results of the proposed objectives. 

Keywords: algorithms, artificial intelligence, chatbot, data, machine learning, natural 

language processing, training.  
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Introducción 

La cuarta revolución industrial ha llevado que la industria este trabajando en nuevas 

formas de automatizar la operación para mejorar sus niveles de servicio, y de esta forma disponer 

de canales renovados que trabajan las 24 horas del día llevando solución en un menor tiempo a 

los clientes, por ejemplo, los chatbots o agentes virtuales, aplicaciones que encuentran las 

personas en diferentes medios y contextos hoy en día, y que son una nueva forma de buscar 

respuestas a sus solicitudes. Este trabajo abordo la recopilación de 109 artículos del motor de 

base de datos Scopus, usando las palabras principales chatbot, procesamiento natural del 

lenguaje (PNL) y machine learning, dando como resultado publicaciones de países como India, 

EE.UU, China, Canadá, Corea del Sur, España, Reino Unido, como los más representativos de la 

lista y dejando a Ecuador y Brasil que presentaron el mayor aporte en Sudamérica, y con los que 

se identificaron aspectos importantes como el entrenamiento de modelos, la implementación de 

algoritmos predictivos, el manejo de lenguaje estructural y el propósito de encontrar un 

significado a las palabras y tener la capacidad de reconocer los sentimientos humanos, entre 

otros.  

El documento presenta tablas, gráficas y análisis que complementan los resultados 

obtenidos en la revisión de artículos, con los cuales se buscó explicar de forma más detallada la 

evolución de estas iniciativas de agentes virtuales y la inteligencia artificial, que cada vez 

demuestran un gran alcance en el procesamiento de lenguaje natural y su capacidad de cubrir 

actividades rutinarias del ser humano, que cada día las están perfeccionando mejor gracias a la 

permanente interacción con las personas (Ortiz-Garcés et al., 2024), esto para ayudar a la fuerza 

operativa de las empresas y cubrir los vacíos que no se alcanza a solventar por la actividad 

humana. 
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Planteamiento del Problema 

Los chatbots son una nueva solución de servicio en nuestro entorno, sin embargo, existen 

límites en la experiencia del usuario con los chatbots. Esta aplicación se puede encontrar 

actualmente en muchas empresas de productos y servicios, y han mejorado los tiempos de 

respuesta y la satisfacción de los usuarios, ya que muchos de estos agentes virtuales están 

desarrollados con reglas, respondiendo a ciertos comandos y palabras claves (Dias e Cordeiro & 

da Silva Batista, 2020), sin embargo, pese a que estos modelos de atención están en constante 

desarrollo y mejora, aún existe población que no ve en esta tecnología una opción de respuesta a 

sus inquietudes. 

Uno de los problemas que actualmente vive Colombia está en el sector de la salud, pese a 

que actualmente se han implementado mecanismos para agilizar la atención de algunos servicios 

por medio de los chatbots, aún existen limitantes en estos servicios que han generado 

inconformismo en los usuarios que finalmente pagan las consecuencias de la transición del 

sistema de salud a un nuevo modelo de atención médica en Colombia. 

Los chatbots han sido una revolución para cubrir las crecientes necesidades de atención al 

cliente, servicios, consultas de información, etc. En la mayoría de los casos estos agentes 

virtuales han sido implementados con tecnología Text To Speech Synthesis (TTS) y 

procesamiento de lenguaje natural (Echeverri Torres & Manjarrés-Betancur, 2020), que ofrecen 

solución a las consultas (Casseres G. et al., 2018), y que podrían potencializar su funcionamiento 

con el fin de ampliar su cobertura de respuesta, por ejemplo, tener resultados a consultas de 

medicamentos. 

Uno de los aspectos posibles a estudiar en la investigación es la cobertura de esta 

tecnología en la población con discapacidad visual, ya que la mayoría de los chatbots están 
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desarrollados en tecnología de reconocimiento de texto, pero poco se ha abordado sobre el 

reconocimiento de voz y también es escaso encontrar documentación al respecto. 
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Justificación 

Esta investigación busca estudiar si las empresas han logrado satisfacer la experiencia de 

los clientes, incluso si han tenido en cuenta a la población con discapacidad visual, una 

población que es importante abordar y en este proceso revisar que implementaciones tenemos de 

esta tecnología usando el reconocimiento de voz, llegando a cubrir la necesidad de la población 

en general sin importar su condición, incluso para aquellos que no saben leer. 

Los chatbots usan modelos de Machine Learning que emplean mensajes estructurados 

para emitir respuestas de una máquina a un humano (Echeverri Torres & Manjarrés-Betancur, 

2020), y en este momento son una solución de servicio para muchas empresas que ven como 

diariamente el número de solicitudes crece y no cuentan con el personal suficiente para atender 

la alta demanda de requerimientos, en varios casos la implementación de esta tecnología tiene 

impactos favorables para reducir costos, tiempos de respuesta, disponibilidad 7 por 24, atención 

de muchas solicitudes en tiempo real (Dias e Cordeiro & da Silva Batista, 2020). 

En Colombia hay casos publicados de investigación que corresponden a la 

implementación de estos agentes virtuales en el área de servicio universitario, por ejemplo, en la 

Universidad Simón Bolívar el objetivo fue tener respuesta de los estudiantes en corto tiempo y 

esto basado en las “consultas de mayor frecuencia por los estudiantes” (Casseres G. et al., 2018), 

donde la experiencia del personal de secretaría de la universidad fue un factor clave para 

identificar esos patrones de consulta repetitivos, a partir de estas experiencias se puede construir 

una ruta de automatización empleando interacciones por voz y texto. 

Actualmente Colombia experimenta un crecimiento de esta tecnología, hoy en día 

podemos encontrar asesores virtuales en las empresas prestadoras de servicio de salud (EPS), de 

servicios públicos, telecomunicaciones, etc.  Donde podemos interactuar con la máquina y 



14 

obtener interacciones basadas en reglas, lo cual está programado para flujos de navegación 

definidos y respondiendo a palabras claves (Dias e Cordeiro & da Silva Batista, 2020), que nos 

llevan a posibles respuestas de requerimientos, y en ese orden podemos comenzar a estructurar 

una idea para mejorar los servicios de esta tecnología revolucionaria. 
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Objetivos 

Objetivo General 

Explorar referencias bibliográficas de investigación respecto a los diferentes patrones de 

experiencia de los usuarios en la interacción con aplicaciones chatbots, que ofrecen atención e 

información en varias empresas de educación, viajes y productos en general, con las fortalezas y 

oportunidades de esta tecnología. 

Objetivos Específicos 

Investigar la implementación de chatbots que se han realizado en los diferentes canales 

de servicio. 

Analizar los resultados obtenidos en los diferentes casos de implementación de chatbots 

en los cuales se contó con muestreo de usuarios. 

Revisar las diferentes técnicas, modelos y algoritmos empleados y propuestos en los 

procesos de aprendizaje de cada chatbot. 
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Marco Conceptual 

En esta monografía se han identificado algunas variables relevantes de las cuales 

profundizamos sus definiciones en el siguiente marco conceptual. 

Procesamiento del Lenguaje Natural (PNL): Es un campo de la inteligencia artificial que 

funciona como puente de comunicación entre las máquinas y los seres humanos, tiene la 

capacidad de entender lenguaje escrito y de voz, y en desarrollos más avanzados además de 

interpretar, puede analizar y razonar sobre el lenguaje humano, emplea varios algoritmos 

“capaces de tomar datos no estructurados y convertirlos en datos estructurados” (Echeverri 

Torres & Manjarrés-Betancur, 2020). 

Machine Learning: Es otra rama de la inteligencia artificial cuya función es disponer de 

algoritmos con la capacidad de ser entrenados, en ese orden estas máquinas tienen modelos de 

aprendizaje supervisados, no supervisados y de refuerzo, el primero necesita una base de 

conocimiento, mientras que el segundo no tiene esta base y en ese orden construye o etiqueta 

información a partir de la agrupación de patrones similares entre los datos, se entrena, corrige 

errores y mejora su modelo (Ramakrishnan et al., 2024). 

Chatbot: Es una aplicación o software cuyo propósito es realizar tareas rutinarias de un 

ser humano, ofreciendo un canal de conversación donde tendrá unos datos de entrada y una 

salida o respuesta. Utiliza la automatización, la inteligencia artificial y el procesamiento del 

lenguaje natural durante y después de la implementación (Albino de Queiroz et al., 2023). 

Se pueden integrar con varias plataformas como Whatssap, Facebook, Messenger, página 

web, entre otras aplicaciones. 

Api: Es una interfaz de programación y se trata de un “conjunto de definiciones y 

protocolos que se utiliza para desarrollar e integrar el software de las aplicaciones, permitiendo 
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la comunicación entre dos aplicaciones de software por medio de un grupo de reglas” (Chilcañán 

et al., 2017). 
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Marco Teórico 

La sociedad experimenta la cuarta revolución industrial impulsada por la tecnología y 

uno de sus jinetes más entusiastas son los agentes virtuales o también conocidos como chatbots, 

para Orden-Mejía et al. (2023), su objetivo principal es “aprender, comprender, reconocer y 

producir contenido de lenguaje humano”. 

Los chatbots son la integración de varios componentes tecnológicos que los convierten en 

herramientas innovadoras, algunas técnicas encontradas en su desarrollo son el procesamiento de 

datos, análisis sintáctico superficial y análisis de dependencia, por medio de la “extracción de 

datos enlazados desde información no estructurada aplicando técnicas de Procesamiento Natural 

del Lenguaje y ontologías”  (Celi-Parraga et al., 2021). 

Las empresas y los diferentes sectores de la industria han comenzado a implementar esta 

herramienta de interacción a través de canales como Whatsapp, páginas web, Facebook y 

Messenger, permitiendo que los usuarios tengan un canal de atención más ágil y sin 

desplazamientos, el propósito inicial de estos chatbots es “atender a los clientes de manera más 

eficiente, ahorrando esfuerzos en el uso de personal para suplir necesidades sencillas” (Torres 

Martínez & Cruz Guerrero, 2020). 

Esta herramienta tiene sus inicios en la década de 1960 con el desarrollo de “ELIZA” por 

el informático Joseph Weizenbaum, la aplicación simulaba finalmente una conversación 

terapéutica, esta fue una de las primeras muestras de la Inteligencia Artificial en nuestro mundo 

actual cuyo impulsor fue Alan Turing conocido como el padre en la computación moderna 

(Merchán Flores et al., 2020), de esta forma la herramienta empezó su carrera en un siglo que 

experimentaba muchos desarrollos tecnológicos. 
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Regresando dos años atrás, en 1958 se desarrolló el “primer lenguaje de programación 

pensado para programar software relacionado con la inteligencia artificial, y en 1980 ya existían 

LISP, NIAL y PROLAG, tres lenguajes de programación pensados en el desarrollo de la 

Inteligencia Artificial (Merchán Flores et al., 2020). 

Para Merchán et al. (2020), estos agentes virtuales emplean las técnicas de “Machine 

Learning”, pues consideran que estas “máquinas inteligentes son capaces de aprender a partir de 

un conjunto de ejemplos con la finalidad de imitar a los humanos”, y este proceso comienza con 

una base de conocimientos, y a partir de allí empieza a nutrirse de nueva información que va 

adquiriendo con el tiempo (Villegas-Ch et al., 2021), permitiendo corregir errores y mejorar su 

interacción con los humanos. 

Una de las técnicas de Machine Learning que generalmente se aplica en los chatbots es la 

clasificación no supervisada (Celi-Parraga et al., 2021). Estos agentes virtuales basados en 

Inteligencia Artificial y Machine Learning “pueden aumentar la eficacia de su base de 

conocimientos al facilitar que los usuarios accedan a lo que necesitan” (Villegas-Ch et al., 2021), 

hoy en día podemos ver aplicaciones como Copilot y Chat GPT interactuando con los seres 

humanos, y en ese proceso de interacción se aprecia como la aplicación facilita respuestas, pero 

también están aprendiendo de los contenidos y formulaciones que realizamos diariamente. 

En nuestro medio encontramos algunas soluciones de chatbots, la mayoría utiliza 

sistemas conversacionales PNL empleando herramientas importantes para su funcionamiento, 

por ejemplo Gate, que es “un software que permite solucionar el problema de procesamiento de 

textos” o “RapidMiner” que se utiliza en la minería de datos (Celi-Parraga et al., 2021), pero el 

desarrollo de estas aplicaciones seguramente implicará que los expertos analicen las condiciones 

de su entorno, la tecnología con la que cuentan, la versatilidad del proyecto y otros aspectos que 
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serán necesarios para la puesta en producción de la mejor solución al cliente con las 

integraciones tecnológicas más adecuadas, y que se convierta en una fuente de automatización de 

procesos y distribución de contenidos (Herrero-Diz & Varona-Aramburu, 2018). 

Un factor a tener presente en el despliegue de un chatbot en un contexto de servicio, es 

poder llegar con la solución a diferentes canales de comunicación como las redes sociales, 

Facebook, Messenger, Skype, Whatssap, entre otras. Para el equipo de investigación de la 

universidad de Guayaquil, quienes implementaron su agente usando “bot framework de 

Microsoft”, identificaron en el análisis de sus muestras que el 71.9% de los estudiantes usaban 

aplicaciones como Facebook y Messenger (Guerrero et al., 2017), y era necesario el consumo de 

APIs que disponen estas aplicaciones con servicios tipo REST en su implementación. 

En la construcción de la aplicación es necesario que los desarrolladores manejen la 

coordinación de los “servicios cognitivos para construir la interfaz del chatbot, integrarlo con 

servicios externos y preocuparse por la extensibilidad, escalabilidad y mantenibilidad” 

(Chilcañán et al., 2017). Entre las aplicaciones que ofrecían servicios APIs para integrarse en ese 

momento estaba Telegram como la más popular, según Chilcañan et al. (2017), en su proyecto de 

investigación, hoy en día podemos encontrar ofertas en AWS, Azure y Google, y una de estas 

soluciones es Dialogflow de Google, un programa de inteligencia artificial que se puede usar de 

manera gratuita con algunas limitantes o adquirir la versión de pago, y que permite la creación de 

agentes virtuales aplicando palabras claves o entidades, y cuyo propósito es reconocer por medio 

de estas entidades la ruta de respuesta más precisa para el tipo de contexto que ha sido entrenado, 

además de ser una herramienta fácil e intuitiva (Echeverri Torres & Manjarrés-Betancur, 2020). 

Microsoft Azure cuenta con una herramienta llamada “Language Understanding” (LUIS), 

que funciona para predecir las intenciones de un usuario y aplica un modelo de aprendizaje 
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automático (Valladares Sánchez et al., 2021), según estos investigadores, está aplicación tiene 

como objetivo localizar una palabra clave en la conversación, posteriormente la asocia a una 

base de conocimiento y a partir de cálculos matemáticos de sus algoritmos procesa un análisis y 

una predicción en respuesta de la intención del usuario. 

Este pasajero traído del futuro está representando una nueva forma de interacción en 

muchos servicios, y nos propone un canal diferente de comunicación y conversación, los 

chatbots necesitan datos de entrada como “una palabra clave o seleccionar una opción específica 

en un menú desplegable”, y con la implementación de varios algoritmos empiezan a trabajar en 

su proceso de aprendizaje y entendimiento del lenguaje natural (Dias e Cordeiro & da Silva 

Batista, 2020), ofreciendo nuevas experiencias de servicio y solución de necesidades. 

Existen ventajas de esta tecnología, según Días y Silva (2020), dentro de los principales 

beneficios se consideran “la reducción de costos, la interfaz amigable, la calidad de la atención y 

su disponibilidad, pues están activos las 24 horas del día por siete días de la semana. 

Uno de los factores de éxito de esta tecnología depende en buena medida de la curva de 

aprendizaje (Villegas-Ch et al., 2021) . Un proyecto de chatbot académico de la Universidad 

Internacional del Ecuador, mostro que la primera impresión de los usuarios no tuvo los 

resultados esperados ya que el 60% concluyó que la aplicación no despejó las dudas, posterior a 

la evolución de la curva de aprendizaje el agente fue más asertivo y en una segunda interacción, 

el porcentaje de satisfacción fue bueno mejorando en un 93% según los datos de la encuesta 

aplicada a los estudiantes de la universidad (Villegas-Ch et al., 2021), el grupo de investigación 

del proyecto explicó que “cuando los usuarios obtienen respuestas claras su confianza aumenta”. 

En el caso del chatbot de Kayak, “su carácter intuitivo obtuvo el 57.8% de aceptación y 

1% de los encuestados lo rechazo, y un 16.7% confirmo que lo usarían nuevamente en el futuro” 
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(Dias e Cordeiro & da Silva Batista, 2020). Este agente virtual está dirigido a personas que 

buscan un plan de turismo. 

Vivimos en una sociedad que busca constantemente información y respuesta a diversas 

necesidades, “la información es creada y compartida por los propios usuarios” (Dias e Cordeiro 

& da Silva Batista, 2020), es una de las conclusiones de los investigadores luego de su 

experimento con 102 alumnos de la carrera de turismo en la Universidad Federal de 

Pernambuco. 

Encontramos algunos sistemas destinados a temas médicos, donde se ha integrado el 

reconocimiento de voz de pacientes en vez de emplear tiempo introduciéndolos por teclado y 

otros ejemplos (Merchán Flores et al., 2020). 

Uno de los retos en esta era de los agentes virtuales, será evaluar el papel ético y 

responsable en la implementación de esta tecnología, según Choque y Morales (2023), en su 

proyecto de investigación “Impacto del uso de ChatGPT en la educación superior: Una revisión 

Sistemática”, este chat puede “desempeñar un papel clave en el desarrollo de capacidades como 

el pensamiento crítico, la resolución de problemas y la comunicación efectiva, en tanto que su 

empleo sea responsable y guiado por lineamientos claros y éticos”. 

La inteligencia artificial avanza muy rápido y cada vez encontramos más soluciones que 

automatizan procesos por medio del aprendizaje supervisado y no supervisado, los chatbots se 

convierten en una opción y están aquí para quedarse y seguramente continuaran revolucionando 

la industria y seguiremos interactuando cada día más con ellos, “su atributo principal es la 

capacidad de sustituir a un humano en la relación de una tarea repetitiva”, según Torres y Cruz 

(2020). 
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Metodología 

 Para esta investigación se aplicó una metodología mixta, en la cual de forma cuantitativa 

se recolecto información a través de la plataforma Scopus, la cual proporcionó 593 referencias al 

ejecutar la consulta “chatbot, AND natural AND language AND processing, AND machine AND 

learning”,  posteriormente se aplicó un filtro por  documento seleccionando solamente los de tipo 

“artículo”, dando como resultado 156 referencias, después filtramos por países privilegiando los 

artículos de  India, EE.UU, Corea del Sur, Canadá, China, Reino Unido, España, Ecuador y 

Brasil, los cuales fueron seleccionados por su alto número de publicaciones en los últimos 5 

años, como resultado a este filtro quedaron 109 referencias bibliográficas para nuestro análisis, el 

cual tiene un componente cualitativo que está representado por el estudio y revisión en detalle de 

las experiencias de usuario con cada chatbot, que fue desarrollado por los grupos de 

investigación citados en este trabajo. 
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Resultados  

Tendencia de los Chatbot e Inteligencia Artificial en Nuestro Tiempo 

En la siguiente gráfica podemos ver como India y Estados Unidos lideran el número de 

publicaciones, el país asiático tiene 36 artículos y representa el 33% total de documentos 

publicados, mientras que el gigante Americano tiene 22 artículos hasta el año 2024 (20% del 

total), seguidos por Corea del Sur con 11 documentos (10% del total), en cuarto lugar aparece 

China con 9 títulos (8% del total), en la quinta, sexta y séptima posición están  Canadá, España y 

Reino Unido, cada uno con una participación del 7% y con 8 artículos publicados, luego aparece 

el continente Sudamericano con los países de Ecuador y Brasil, la nación ecuatoriana tiene una 

participación  del 4% con 4 investigaciones, y por último Brasil con 3 artículos publicados que 

equivale al 3 por ciento del total.  

Se puede evidenciar que el continente asiático representó el 51% de publicaciones del 

total registrado, mientras que Suramérica tiene una participación del 7%, una cifra bastante baja 

en comparación con los registros del otro lado del mundo, superando solamente al continente 

africano el cual no presentó registros en esta ecuación.  
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Figura 1  

Países con Mayor Número de Publicaciones 

 

Nota. Tomada de la plataforma Scopus. 

 

También se evidenció que entre el año 2015 al 2022 las investigaciones relacionadas con 

chatbots, machine learning y Procesamiento del Lenguaje Natural, estuvieron con un promedio 

de 4 publicaciones donde los años de mayor registro fueron el 2019 y 2020 con 9 documentos en 

cada periodo, pero a partir del año 2023 se incrementó el número llegando a una cifra de 27 

artículos, casi un 73% más de lo que se había publicado en los últimos 7 años, un crecimiento 

que mantiene su curva ascendente en el 2024 con 33 documentos publicados, representando un 

22% más en comparación al año anterior. 

Es de apreciar que este aumento se reflejó casi un año después de declarada la 

emergencia sanitaria Covid 19, en la cual el mundo tuvo que adoptar medidas y construir nuevos 

medios de comunicación y atención para mitigar el contacto presencial de las personas. 
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Figura 2  

Publicaciones Registradas del Año 2015 al 2024 

 

Nota. Tomada de la plataforma Scopus. 

 

De igual forma el número de citaciones echas por otros grupos de investigación a 

publicaciones relacionadas con esta tecnología (chatbots, machine learning e inteligencia 

artificial) se incrementó considerablemente Figura 3, según cifras consultadas por la base de 

datos Scopus,  podemos ver como entre los años 2017 hasta el año 2022 estuvo entre 0 y menos 

de 150 citaciones, ya en el año 2023 esta tendencia cambió y el número creció ubicándose en 845 

citas en 27 documentos publicados, un 463% más en comparación al año anterior, para el año 

2024 la tendencia sigue de forma ascendente y supera la barrera de las 1200 citas, con 1463 en 

33 documentos publicados con un crecimiento del 59 por ciento en comparación con el 2023.  
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Figura 3  

Tendencia de Citas Año 2017 al 2024 

 

Nota. Tomada de la plataforma Scopus. 

 

Este comportamiento refleja el gran interés que ha despertado la inteligencia artificial en 

muchos contextos de nuestra sociedad, y que hoy en día ya convivimos con algunas herramientas 

y programas que facilitan la interacción y comunicación con modelos de aprendizaje profundo 

expuestos a través de chatbots y robots, los cuales mejoran procesos operativos y de servicio que 

el ser humano toma más tiempo en resolver, adicionalmente gracias a las habilidades sintácticas 

avanzadas, permiten que tengan una relación muy natural con las personas, por ejemplo en los 

chatbots, ejercen una mejor efectividad en la comunicación (Ortiz-Garcés et al., 2024), 

facilitándole al usuario adoptar estos modelos con mayor confianza. 

Se evidenció que los grupos de investigación han buscado información respecto a cómo 

se comportan estos modelos de inteligencia artificial en procesos de redacción, lectura de la 

información, procesamiento de datos y su capacidad de respuesta frente a escenarios académicos 

y médicos. En la Tabla 1 podemos observar como el número de citas ha venido creciendo a 

partir del año 2022, destacando artículos dónde se ha profundizado temas asociados a la 

redacción científica, al estudio de ChatGPT, la ciencia de datos, Diálogo Visual, la interacción de 

los chatbots y los posibles peligros de esta nueva tecnología. En el año 2023 según la fuente 
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consultada Scopus, existían 845 citas para los artículos recolectados en este trabajo, y al 2024 el 

número parcial es de 1423 citas, casi el doble en comparación al año anterior. 

Tabla 1  

Top 10 de los Artículos más Citados 

Título Año Citado 

¿Cómo se desempeña ChatGPT en el examen de licencia médica de los 

Estados Unidos? Las implicaciones de los grandes modelos lingüísticos 

para la educación médica y la evaluación del conocimiento 

2023 815 

¿Puede la inteligencia artificial ayudar a la redacción científica? 2023 351 

ChatGPT y una nueva realidad académica: artículos de investigación 

escritos sobre inteligencia artificial y la ética de los grandes modelos 

lingüísticos en las publicaciones académicas 

2023 302 

Una encuesta bibliográfica sobre avances recientes en chatbots 2022 186 

Chatbot ALICE: Pruebas y resultados 2015 125 

Un modelo de conjunto para clasificar modismos y textos literales 

utilizando BERT y RoBERTa 

2022 89 

Una descripción general del aprendizaje automático en chatbots 2020 68 

JAICOB: un chatbot de ciencia de datos 2020 34 

Diálogo visual 2019 33 

Interacción de chatbot con inteligencia artificial: aumento de datos humanos 

con T5 y conjunto de transformadores de lenguaje para clasificación de 

textos 

2023 32 

Nota. Esta tabla refleja los 10 artículos que tienen el mayor número de citas al año 2024 

 

Adicionalmente se evidenció que India pese a que tiene el mayor número de 

publicaciones sus artículos solo representan el 23% del total de las citas, por el contrario existe 

un mayor interés por los artículos publicados en los EE.UU los cuales representan el 51% de 

participación total, inclusive Reino Unido con 8 artículos representa un 14% de las citas en 
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comparación con China que con 9 artículos tiene un porcentaje de solo el 2%. La Tabla 2 

muestra una tendencia de credibilidad y confianza de muchos investigadores en las publicaciones 

provenientes de las universidades de estos países y se alinea de alguna forma por los avances que 

tienen con la Inteligencia Artificial, ya que resultan ser fuente de aportes significativos por 

grandes compañías como Microsoft, APPLE y Google que compiten fuertemente por el mercado 

de soluciones en esta materia. 

Tabla 2  

Publicaciones y Citas 

País Continente Publicaciones Citas recibidas % Publicaciones % Citas 

India Asia 36 575 33% 23% 

EE. UU Norte 

América 

22 1307 20% 51% 

Corea del Sur Asia 11 73 10% 3% 

China Asia 9 52 8% 2% 

Reino Unido Europa 8 349 7% 14% 

España Europa 8 63 7% 2% 

Canadá Norte 

América 

8 113 7% 4% 

Ecuador Suramérica 4 6 4% 0% 

Brasil Suramérica 3 3 3% 0% 

Total 
 

109 2541 100% 100% 

Nota. Número y porcentaje de citas realizadas en publicaciones por países 

 

Se destaca en esta recopilación de artículos que el 25.8% de las investigaciones están 

concentradas en el área de “Ciencias de la computación”, seguida por la Ingeniería con el 20.6% 

de participación, luego está el área de “Medicina” con el 11.3%, que ha visto en la inteligencia 

artificial una herramienta de apoyo en los ejercicios médicos con los pacientes, y en cuarto lugar 
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están las Ciencias Sociales con el 7.7%, otras materias como “Ciencias de los materiales” y 

“Matemáticas” aparecen con el 5.2%,  seguidas por Ciencias de la Decisión, Negocios, Motor, 

Químico y otros, con un rango inferior del 5 por ciento de participación.  

Se destaca que los chatbots o agentes virtuales, son vistos como una solución ágil a 

muchos procesos rutinarios y de control, y según Ortiz-Garces et al. (2024), pueden ser agentes 

efectivos en muchos contextos como se observa en la Figura 4 de participación por materias, 

siempre y cuando tengan la suficiente información y capacidad sintáctica para mejorar sus 

respuestas. 

Figura 4  

Participación por Materias 

 

Nota. Tomada de la plataforma Scopus 

 

Mediante el uso de la herramienta VOSviewer, un software que permite construir y 

visualizar redes bibliométricas, se agruparon palabras reiterativas o recurrentes y que son claves 

en el grupo de artículos consultados en la base de datos Scopus, con esto se originó la Figura 5, 
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un mapa de palabras donde cada una de ellas está representada por un círculo, donde su tamaño 

indica que tan importante o citada en la lista de los 109 artículos,  adicionalmente estos grupos de 

palabras están clasificados por 3 clousters identificados por el color azul, rojo y verde. 

Los clusters observados en la gráfica son grupos de términos que tienen una relación 

estrecha entre ellos, se identificó una conexión entre el grupo rojo el cual representa las 

características asociadas a la condición del ser humano como su género, etapas del ser  y su 

interacción con los medios, entre las palabras más representativas están “machine learning”, y 

“human”, las cuales muestran una fuerte relación con los términos “chatbot”,  “natural language 

processing”, “learning algorithms” y “learning systems” del clúster de color azul, el cual 

representa los algoritmos, los programas de procesamiento sistemáticos usados para reconocer y 

entender el lenguaje de las personas,  y el clúster verde representa los modelos de inteligencia 

artificial desarrollados y aplicados para la clasificación y predicción en los diferentes contextos a 

los que se expongan las aplicaciones, se puede observar entre los nodos más representativos y 

con una fuerte relación las palabras “artificial intelligence”, “chatgpt” y “large language 

models”. 
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Figura 5  

Palabras Claves en los Artículos Consultados 

 

Nota. Clúster en VOSviewer de los tres nodos de palabras  

 

La palabra Procesamiento Natural del Lenguaje (PNL) aparece en 44 artículos y presenta 

la mayor recurrencia, luego tenemos el termino Machine Learning con 35 resultados, 

posteriormente esta Chatbot con 33 reiteraciones, y seguidamente con un número significativo 

está el termino Inteligencia Artificial con 27 citaciones, otras palabras de la Tabla 3 son humano 

y algoritmos de aprendizaje con 14 citas cada una, este grupo de términos presentan la mayor 

relevancia en un conjunto de 25 palabras distribuidas en los 3 cluster nombrados. 
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Tabla 3  

Recurrencia de Palabras 

Palabras Recurrencias N° Conexiones 

Natural Language Processing 44 231 

Machine Learning 35 199 

Chatbot 33 167 

Artificial Intelligence 27 168 

Human 14 100 

Learning Algorithms 14 76 

Large Language Models 14 62 

Language Processing 12 72 

Natural Languages 11 64 

ChatGPT 10 70 

Learning Systems 7 35 

Language 5 44 

Adult 5 42 

Female 5 42 

Male 5 42 

Language Model 5 35 

Social Media 5 33 

Deep Learning 5 31 

ILMS 4 39 

Outcome Assessment 4 33 

Artificial Intelligence Chatbot 4 33 

Computational Linguistics 4 26 

Sentiment Analysis 4 22 

Neuronal Networks 4 24 

Human Computer Interaction 4 15 
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Los chatbots muestran una conexión muy fuerte con los modelos de lenguaje, algoritmos 

de aprendizaje, machine learning, procesamiento natural del lenguaje, inteligencia artificial, 

educación médica, humanos, computación lingüística y comunicación Figura 6, cuya relación 

refleja componentes necesarios que permiten la evolución de esta tecnología en muchos 

contextos de nuestra sociedad y en situaciones que exigen una masificación de respuesta en muy 

corto tiempo, y que gracias a las técnicas de aprendizaje profundo, estos agentes cada vez son 

más eficientes y naturales en su interacción con los humanos (Ortiz-Garcés et al., 2024). 

Figura 6  

Relación entre Clústeres 

 

Nota. Conexión de la palabra chatbot con otras del entorno 

 

Herramientas y Pasos de Implementación 

Se pudo evidenciar que los chatbots son un software que requieren de un proceso de 

entrenamiento para adaptarlos a los diferentes contextos, los cuales emplearon diferentes 

modelos de aprendizaje a través del procesamiento del lenguaje natural (PNL), herramienta que 
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facilita la lectura de un texto legible, reconocimiento de voz, lectura de imágenes y videos, para 

alimentar su base de conocimiento con muchos datos, que posteriormente serían analizados por 

medio de algoritmos de Machine Learning (regresión simple, logística, árbol de decisiones, 

kmeans, etc) o personalizados en lenguajes de programación cómo Python o Node.JS para 

construir reglas y temas necesarios para modelar la mejor respuesta. 

Este proceso de aprendizaje requiere de la aplicación de varias técnicas que permitan la 

atomización del lenguaje, como separar y procesar palabras y luego transformarlas en categorías, 

clasificándolas en atómicas, predeterminadas y recursivas, que posteriormente sería reprocesadas 

para encontrar patrones de coincidencia que dieran un significado (AbuShawar & Atwell, 2015), 

en otros casos ya existen aplicaciones que tienen automatizadas muchas de estas técnicas y que 

disponen de una interfaz gráfica para la creación de los chatbots, por ejemplo, el chatbot 

académico con tecnologías cognitivas de procesamiento de lenguaje natural desarrollado por 

Echeverri y Manjarrés (2020), utilizó el kit de desarrollo de Google con su herramienta de 

inteligencia artificial DialogFlow para reentrenar el chatbot con diferentes corpus (texto legible) 

por medido de aprendizaje de máquina que requiere como base muchos datos y la declaración de 

entidades y temas para su entrenamiento. 

Los datos y la automatización son insumos importantes en el proceso siendo los datos los 

de mayor relevancia, los cuales se pueden obtener de fuentes como documentos en Word, PDF, 

Excel, texto plano, imágenes, videos, entre otros, y las automatizaciones que resultan ser otro 

factor importante, se ven hoy en día en muchos procesos de RPA en las empresas, y que aportan 

un proceso estructurado donde facilita la extracción de datos etiquetados y no etiquetados y un 

factor lógico que es aprovechado por la inteligencia artificial para su posterior escalamiento en el 

desarrollo. 
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Se identificó que muchas de estas herramientas necesitan del conocimiento humano para 

empezar, de lo contrario no pueden tener un propósito claro, por eso la necesidad de las empresas 

de documentar sus procesos para facilitar este insumo a las soluciones de inteligencia artificial, 

por ejemplo con los chatbots, necesitan encontrar un sentido para atender una serie de preguntas, 

es una búsqueda del verdadero significado (Villegas-Ch et al., 2021), y para esto la integración 

de todas estas técnicas con la misión de definir la mejor taxonomía. 

Otra herramienta fundamental son las bases de datos, la cual debe tener la capacidad de 

almacenar grandes cantidades de información, algunos desarrollos optan por buscar alternativas  

en MySQL, o también en las nubes de AZURE, Amazon, Google, entre otras, y tener la 

posibilidad de poder conectar el chatbot con diferentes aplicaciones como Facebook, Massenger, 

Whattsap, Skype, etc., son ventajas apreciadas por los implementadores y empresas al momento 

de optar por la infraestructura más apropiada en sus desarrollos. 
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Conclusiones 

Los resultados mostraron un creciente interés de los investigadores por explorar 

aplicaciones de chatbots y descubrir su grado de confianza entre el público, adicionalmente se 

identificó que EE.UU cuenta con los artículos de mayor interés según la cifra de citas reflejadas 

en las gráficas, y se observa un crecimiento importante de India en esta carrera de la Inteligencia 

Artificial. 

Se pudo identificar cómo los términos de Inteligencia Artificial, humanos, modelos de 

aprendizaje, chatbots, chatGPT, machine learning, son los de mayor fuerza y recurrencia en la 

documentación analizada, esto demuestra una tendencia por desarrollar y potencializar esta 

nueva tecnología en muchos contextos, sin embargo, se debe tener prudencia ya que muchos de 

los algoritmos consultados no tienen un manual detallado de su desarrollo lo cual nos lleva a 

cuestionar si existen riesgos que puedan afectar el comportamiento de estos agentes y estar 

expuestos a perder su control.  

La implementación de los chatbots resultó tener varias herramientas gráficas que 

facilitaron la creación de flujos, entidades, temas y modelos de machine learning, que 

permitieron a los desarrolladores reducir la inyección de grandes cantidades de código, 

adicionalmente estás empresas tecnológicas ofrecen una fácil integración con otras aplicaciones, 

haciendo que estás soluciones puedan llegar a la mayoría de público que cuente con acceso a 

internet. 

Estos modelos dependen en gran medida de los datos, bien sea que cuenten con ellos en 

un modelo de aprendizaje supervisado o que no tenga información y el modelo deba empezar su 

aprendizaje en un modelo no supervisado, de cualquier forma, el conocimiento que estas 

aplicaciones adquieren es a través de la información que le suministra el ser humano, y solo con 
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una base de conocimiento existe una alta probabilidad que esta inteligencia de máquina empiece 

a construir nuevo conocimiento. 

El reto de esta tecnología es lograr entender el lenguaje de las personas, por eso la 

necesidad de tener técnicas para lograr estructurar el lenguaje, sus palabras, de manera que 

encuentren un sentido que los lleve a mejorar su experiencia con el mundo real, y puedan 

comprender sentimientos de nuestro mundo y llevar sus respuestas a un contexto más natural. 

Estos sistemas tienen la capacidad de comprender textos, reconocer el lenguaje verbal y 

visual, es mucho material de entrada para estos bots, sin embargo, pueden estar expuestos a la 

confusión de tal manera que entreguen respuestas imprecisas a las personas, causando impactos 

negativos en lo personal y social. 

Se presentó buenos niveles de satisfacción de los usuarios con los agentes virtuales, en la 

mayoría de los casos su porcentaje de aceptación estuvo por encima del 80%, convirtiéndose en 

una alternativa para responder preguntas básicas de servicios administrativos, de consulta médica 

y en otros tener la posibilidad de servir como herramienta para ayudar a ejercitar la memoria en 

problemas de Alzheimer, o servir cómo modelos para diagnosticar algún riesgo asociado con la 

salud. 
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