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Resumen

Esta Monografia comprende la revision de articulos de Investigacion respecto a la
implementacion de chatbots en universidades, empresas de turismo, medios de comunicacién y
uso en contextos de emergencias sanitarias y una tesis en el entorno de la salud. Para este trabajo
se consulté material bibliografico 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 construccién del marco teorico y justificacion, adicionalmente
aportaron para el analisis de las diferentes experiencias obtenidas del publico participante y
también de los investigadores que implementaron los modelos en sus entornos sociales. También
por medio del motor de busqueda Scopus se extrajo 109 referencias bibliograficas que se usaron
como base para el analisis de resultados de los objetivos planteados.

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

learning, procesamiento natural del lenguaje.



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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Introduccion

La cuarta revolucion industrial ha llevado que la industria este trabajando en nuevas
formas de automatizar la operacion para mejorar sus niveles de servicio, y de esta forma disponer
de canales renovados que trabajan las 24 horas del dia llevando solucion 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 dia, y que son una nueva forma de buscar
respuestas a sus solicitudes. Este trabajo abordo la recopilacién de 109 articulos 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 paises como India,
EE.UU, China, Canad4, Corea del Sur, Espafia, Reino Unido, como los mas 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 implementacion de
algoritmos predictivos, el manejo de lenguaje estructural y el propdsito de encontrar un
significado a las palabras y tener la capacidad de reconocer los sentimientos humanos, entre
otros.

El documento presenta tablas, gréficas y analisis que complementan los resultados
obtenidos en la revision de articulos, con los cuales se busco explicar de forma mas detallada la
evolucion 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 dia las estan perfeccionando mejor gracias a la
permanente interaccidn con las personas (Ortiz-Garcés et al., 2024), esto para ayudar a la fuerza
operativa de las empresas y cubrir los vacios que no se alcanza a solventar por la actividad

humana.
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Planteamiento del Problema

Los chatbots son una nueva solucidn de servicio en nuestro entorno, sin embargo, existen
limites en la experiencia del usuario con los chatbots. Esta aplicacion se puede encontrar
actualmente en muchas empresas de productos y servicios, y han mejorado los tiempos de
respuesta y la satisfaccion de los usuarios, ya que muchos de estos agentes virtuales estan
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 atencion estan en constante
desarrollo y mejora, atn existe poblacion que no ve en esta tecnologia una opcién de respuesta a
sus inquietudes.

Uno de los problemas que actualmente vive Colombia esta en el sector de la salud, pese a
que actualmente se han implementado mecanismos para agilizar la atencion de algunos servicios
por medio de los chatbots, aln existen limitantes en estos servicios que han generado
inconformismo en los usuarios que finalmente pagan las consecuencias de la transicién del
sistema de salud a un nuevo modelo de atencién medica en Colombia.

Los chatbots han sido una revolucion para cubrir las crecientes necesidades de atencion al
cliente, servicios, consultas de informacion, etc. En la mayoria de los casos estos agentes
virtuales han sido implementados con tecnologia Text To Speech Synthesis (TTS) y
procesamiento de lenguaje natural (Echeverri Torres & Manjarrés-Betancur, 2020), que ofrecen
solucion a las consultas (Casseres G. et al., 2018), y que podrian 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 investigacion es la cobertura de esta

tecnologia en la poblacion con discapacidad visual, ya que la mayoria de los chatbots estan



desarrollados en tecnologia de reconocimiento de texto, pero poco se ha abordado sobre el

reconocimiento de voz y también es escaso encontrar documentacion al respecto.

12
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Justificacion

Esta investigacion busca estudiar si las empresas han logrado satisfacer la experiencia de
los clientes, incluso si han tenido en cuenta a la poblacion con discapacidad visual, una
poblacién que es importante abordar y en este proceso revisar que implementaciones tenemos de
esta tecnologia usando el reconocimiento de voz, llegando a cubrir la necesidad de la poblacion
en general sin importar su condicion, incluso para aquellos que no saben leer.

Los chatbots usan modelos de Machine Learning que emplean mensajes estructurados
para emitir respuestas de una maquina a un humano (Echeverri Torres & Manjarrés-Betancur,
2020), y en este momento son una solucion de servicio para muchas empresas que ven como
diariamente el nimero de solicitudes crece y no cuentan con el personal suficiente para atender
la alta demanda de requerimientos, en varios casos la implementacion de esta tecnologia tiene
impactos favorables para reducir costos, tiempos de respuesta, disponibilidad 7 por 24, atencién
de muchas solicitudes en tiempo real (Dias e Cordeiro & da Silva Batista, 2020).

En Colombia hay casos publicados de investigacion que corresponden a la
implementacidn de estos agentes virtuales en el area de servicio universitario, por ejemplo, en la
Universidad Simon Bolivar 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 secretaria 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 automatizacién empleando interacciones por voz y texto.

Actualmente Colombia experimenta un crecimiento de esta tecnologia, hoy en dia
podemos encontrar asesores virtuales en las empresas prestadoras de servicio de salud (EPS), de

servicios publicos, telecomunicaciones, etc. Donde podemos interactuar con la maquina y
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obtener interacciones basadas en reglas, lo cual esta programado para flujos de navegacion
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 tecnologia revolucionaria.
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Objetivos

Objetivo General

Explorar referencias bibliograficas de investigacion respecto a los diferentes patrones de
experiencia de los usuarios en la interaccion con aplicaciones chatbots, que ofrecen atencion e
informacion en varias empresas de educacion, viajes y productos en general, con las fortalezas y
oportunidades de esta tecnologia.
Objetivos Especificos

Investigar la implementacion de chatbots que se han realizado en los diferentes canales
de servicio.

Analizar los resultados obtenidos en los diferentes casos de implementacion de chatbots
en los cuales se conté 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 monografia 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 comunicacion entre las maquinas y los seres humanos, tiene la
capacidad de entender lenguaje escrito y de voz, y en desarrollos mas avanzados ademas 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 funcion es disponer de
algoritmos con la capacidad de ser entrenados, en ese orden estas maquinas 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
informacidn a partir de la agrupacion de patrones similares entre los datos, se entrena, corrige
errores y mejora su modelo (Ramakrishnan et al., 2024).

Chatbot: Es una aplicacion o software cuyo proposito es realizar tareas rutinarias de un
ser humano, ofreciendo un canal de conversacion donde tendra unos datos de entrada y una
salida o respuesta. Utiliza la automatizacion, la inteligencia artificial y el procesamiento del
lenguaje natural durante y después de la implementacion (Albino de Queiroz et al., 2023).

Se pueden integrar con varias plataformas como Whatssap, Facebook, Messenger, pagina
web, entre otras aplicaciones.

Api: Es una interfaz de programacion 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 comunicacion entre dos aplicaciones de software por medio de un grupo de reglas” (Chilcafian

etal., 2017).
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Marco Teorico

La sociedad experimenta la cuarta revolucién industrial impulsada por la tecnologia y
uno de sus jinetes mas entusiastas son los agentes virtuales o también conocidos como chatbots,
para Orden-Mejia et al. (2023), su objetivo principal es “aprender, comprender, reconocer y
producir contenido de lenguaje humano”.

Los chatbots son la integracion de varios componentes tecnologicos que los convierten en
herramientas innovadoras, algunas técnicas encontradas en su desarrollo son el procesamiento de
datos, andlisis sintactico superficial y analisis de dependencia, por medio de la “extraccion de
datos enlazados desde informacion no estructurada aplicando técnicas de Procesamiento Natural
del Lenguaje y ontologias” (Celi-Parraga et al., 2021).

Las empresas y los diferentes sectores de la industria han comenzado a implementar esta
herramienta de interaccion a través de canales como Whatsapp, paginas web, Facebook y
Messenger, permitiendo que los usuarios tengan un canal de atencién mas agil y sin
desplazamientos, el proposito inicial de estos chatbots es “atender a los clientes de manera mas
eficiente, ahorrando esfuerzos en el uso de personal para suplir necesidades sencillas” (Torres
Martinez & Cruz Guerrero, 2020).

Esta herramienta tiene sus inicios en la década de 1960 con el desarrollo de “ELIZA” por
el informatico Joseph Weizenbaum, la aplicacién simulaba finalmente una conversacion
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 computacion moderna
(Merchan Flores et al., 2020), de esta forma la herramienta empezé su carrera en un siglo que

experimentaba muchos desarrollos tecnolégicos.
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Regresando dos afos atras, en 1958 se desarrollo el “primer lenguaje de programacion
pensado para programar software relacionado con la inteligencia artificial, y en 1980 ya existian
LISP, NIAL y PROLAG, tres lenguajes de programacion pensados en el desarrollo de la
Inteligencia Artificial (Merchan Flores et al., 2020).

Para Merchan et al. (2020), estos agentes virtuales emplean las técnicas de “Machine
Learning”, pues consideran que estas “maquinas 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 alli empieza a nutrirse de nueva informacion que va
adquiriendo con el tiempo (Villegas-Ch et al., 2021), permitiendo corregir errores y mejorar su
interaccion con los humanos.

Una de las técnicas de Machine Learning que generalmente se aplica en los chatbots es la
clasificacion 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 dia podemos ver aplicaciones como Copilot y Chat GPT interactuando con los seres
humanos, y en ese proceso de interaccion se aprecia como la aplicacion facilita respuestas, pero
también estan aprendiendo de los contenidos y formulaciones que realizamos diariamente.

En nuestro medio encontramos algunas soluciones de chatbots, la mayoria 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 mineria de datos (Celi-Parraga et al., 2021), pero el
desarrollo de estas aplicaciones seguramente implicara que los expertos analicen las condiciones

de su entorno, la tecnologia con la que cuentan, la versatilidad del proyecto y otros aspectos que
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seran necesarios para la puesta en produccion de la mejor solucion al cliente con las
integraciones tecnoldgicas mas adecuadas, y que se convierta en una fuente de automatizacion de
procesos Y distribucion 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 solucion a diferentes canales de comunicacion como las redes sociales,
Facebook, Messenger, Skype, Whatssap, entre otras. Para el equipo de investigacion de la
universidad de Guayaquil, quienes implementaron su agente usando “bot framework de
Microsoft”, identificaron en el andlisis 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 implementacion.

En la construccidon de la aplicacidn es necesario que los desarrolladores manejen la
coordinacion de los “servicios cognitivos para construir la interfaz del chatbot, integrarlo con
servicios externos y preocuparse por la extensibilidad, escalabilidad y mantenibilidad”
(Chilcafian et al., 2017). Entre las aplicaciones que ofrecian servicios APIs para integrarse en ese
momento estaba Telegram como la méas popular, segin Chilcafian et al. (2017), en su proyecto de
investigacion, hoy en dia 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 version de pago, y que permite la creacion de
agentes virtuales aplicando palabras claves o entidades, y cuyo propdsito es reconocer por medio
de estas entidades la ruta de respuesta mas precisa para el tipo de contexto que ha sido entrenado,
ademas de ser una herramienta facil 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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automatico (Valladares Sanchez et al., 2021), segun estos investigadores, esta aplicacion tiene
como objetivo localizar una palabra clave en la conversacion, posteriormente la asocia a una
base de conocimiento y a partir de calculos matematicos de sus algoritmos procesa un analisis y
una prediccion en respuesta de la intencién del usuario.

Este pasajero traido del futuro esta representando una nueva forma de interaccion en
muchos servicios, y nos propone un canal diferente de comunicacion y conversacion, los
chatbots necesitan datos de entrada como “una palabra clave o seleccionar una opcidn especifica
en un menu desplegable”, y con la implementacion 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 solucion de necesidades.

Existen ventajas de esta tecnologia, segun Dias y Silva (2020), dentro de los principales
beneficios se consideran “la reduccion de costos, la interfaz amigable, la calidad de la atencion y
su disponibilidad, pues estan activos las 24 horas del dia por siete dias de la semana.

Uno de los factores de éxito de esta tecnologia 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 impresién de los usuarios no tuvo los
resultados esperados ya que el 60% concluyd que la aplicacidon no despejo las dudas, posterior a
la evolucion de la curva de aprendizaje el agente fue mas asertivo y en una segunda interaccion,
el porcentaje de satisfaccion fue bueno mejorando en un 93% segln los datos de la encuesta
aplicada a los estudiantes de la universidad (Villegas-Ch et al., 2021), el grupo de investigacion
del proyecto explico que “cuando los usuarios obtienen respuestas claras su confianza aumenta”.

En el caso del chatbot de Kayak, “su caracter intuitivo obtuvo el 57.8% de aceptacion y

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

Vivimos en una sociedad que busca constantemente informacion y respuesta a diversas
necesidades, “la informacion 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 (Merchan Flores et al., 2020).

Uno de los retos en esta era de los agentes virtuales, sera evaluar el papel ético y
responsable en la implementacion de esta tecnologia, segin Choque y Morales (2023), en su
proyecto de investigacion “Impacto del uso de ChatGPT en la educacion superior: Una revision
Sistematica”, este chat puede “desempefiar un papel clave en el desarrollo de capacidades como
el pensamiento critico, la resolucién de problemas y la comunicacién efectiva, en tanto que su
empleo sea responsable y guiado por lineamientos claros y éticos”.

La inteligencia artificial avanza muy rapido y cada vez encontramos mas soluciones que
automatizan procesos por medio del aprendizaje supervisado y no supervisado, los chatbots se
convierten en una opcion y estan aqui para quedarse y seguramente continuaran revolucionando
la industria y seguiremos interactuando cada dia méas con ellos, “su atributo principal es la

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

(2020).
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Metodologia

Para esta investigacion se aplico una metodologia mixta, en la cual de forma cuantitativa
se recolecto informacion a través de la plataforma Scopus, la cual proporcion6 593 referencias al
ejecutar la consulta “chatbot, AND natural AND language AND processing, AND machine AND
learning”, posteriormente se aplico un filtro por documento seleccionando solamente los de tipo
“articulo”, dando como resultado 156 referencias, después filtramos por paises privilegiando los
articulos de India, EE.UU, Corea del Sur, Canada, China, Reino Unido, Espafia, Ecuador y
Brasil, los cuales fueron seleccionados por su alto nimero de publicaciones en los Gltimos 5
afios, como resultado a este filtro quedaron 109 referencias bibliograficas para nuestro anélisis, el
cual tiene un componente cualitativo que esta representado por el estudio y revision en detalle de
las experiencias de usuario con cada chatbot, que fue desarrollado por los grupos de

investigacion citados en este trabajo.
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Resultados

Tendencia de los Chatbot e Inteligencia Artificial en Nuestro Tiempo

En la siguiente grafica podemos ver como India y Estados Unidos lideran el nimero de
publicaciones, el pais asiatico tiene 36 articulos y representa el 33% total de documentos
publicados, mientras que el gigante Americano tiene 22 articulos hasta el afio 2024 (20% del
total), seguidos por Corea del Sur con 11 documentos (10% del total), en cuarto lugar aparece
China con 9 titulos (8% del total), en la quinta, sexta y séptima posicion estan Canada, Espafia y
Reino Unido, cada uno con una participacién del 7% y con 8 articulos publicados, luego aparece
el continente Sudamericano con los paises de Ecuador y Brasil, la nacion ecuatoriana tiene una
participacion del 4% con 4 investigaciones, y por ultimo Brasil con 3 articulos publicados que
equivale al 3 por ciento del total.

Se puede evidenciar que el continente asiatico represento el 51% de publicaciones del
total registrado, mientras que Suramérica tiene una participacién del 7%, una cifra bastante baja
en comparacion con los registros del otro lado del mundo, superando solamente al continente

africano el cual no present6 registros en esta ecuacion.
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Figura 1

Paises con Mayor Numero de Publicaciones
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También se evidencio que entre el afio 2015 al 2022 las investigaciones relacionadas con
chatbots, machine learning y Procesamiento del Lenguaje Natural, estuvieron con un promedio
de 4 publicaciones donde los afios de mayor registro fueron el 2019 y 2020 con 9 documentos en
cada periodo, pero a partir del afio 2023 se incremento el nimero llegando a una cifra de 27
articulos, casi un 73% mas de lo que se habia publicado en los ultimos 7 afios, un crecimiento
gue mantiene su curva ascendente en el 2024 con 33 documentos publicados, representando un
22% mas en comparacion al afio anterior.

Es de apreciar que este aumento se reflej6 casi un afio después de declarada la
emergencia sanitaria Covid 19, en la cual el mundo tuvo que adoptar medidas y construir nuevos

medios de comunicacion y atencion para mitigar el contacto presencial de las personas.
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Figura 2

Publicaciones Registradas del Afio 2015 al 2024
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Nota. Tomada de la plataforma Scopus.

De igual forma el nimero de citaciones echas por otros grupos de investigacion a
publicaciones relacionadas con esta tecnologia (chatbots, machine learning e inteligencia
artificial) se incrementd considerablemente Figura 3, segun cifras consultadas por la base de
datos Scopus, podemos ver como entre los afios 2017 hasta el afio 2022 estuvo entre 0 y menos
de 150 citaciones, ya en el afio 2023 esta tendencia cambi¢ y el nimero creci6 ubicAndose en 845
citas en 27 documentos publicados, un 463% mas en comparacion al afio anterior, para el afio
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 comparacion con el 2023.
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Figura 3

Tendencia de Citas Afio 2017 al 2024
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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 dia ya convivimos con algunas herramientas
y programas que facilitan la interaccion y comunicacion 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 més tiempo en resolver, adicionalmente gracias a las habilidades sintacticas
avanzadas, permiten que tengan una relacion muy natural con las personas, por ejemplo en los
chatbots, ejercen una mejor efectividad en la comunicacion (Ortiz-Garcés et al., 2024),
facilitdndole al usuario adoptar estos modelos con mayor confianza.

Se evidencid que los grupos de investigacion han buscado informacion respecto a como
se comportan estos modelos de inteligencia artificial en procesos de redaccion, lectura de la
informacion, procesamiento de datos y su capacidad de respuesta frente a escenarios académicos
y médicos. En la Tabla 1 podemos observar como el nimero de citas ha venido creciendo a
partir del afio 2022, destacando articulos dénde se ha profundizado temas asociados a la
redaccion cientifica, al estudio de ChatGPT, la ciencia de datos, Didlogo Visual, la interaccion de

los chatbots y los posibles peligros de esta nueva tecnologia. En el afio 2023 segun la fuente
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consultada Scopus, existian 845 citas para los articulos recolectados en este trabajo, y al 2024 el
numero parcial es de 1423 citas, casi el doble en comparacién al afio anterior.
Tabla 1

Top 10 de los Articulos mas Citados

Titulo Afo Citado

¢Como se desempefia ChatGPT en el examen de licencia médica de los 2023 815
Estados Unidos? Las implicaciones de los grandes modelos linguisticos

para la educacion médica y la evaluacion del conocimiento

¢Puede la inteligencia artificial ayudar a la redaccion cientifica? 2023 351
ChatGPT y una nueva realidad académica: articulos de investigacion 2023 302
escritos sobre inteligencia artificial y la ética de los grandes modelos

linglisticos en las publicaciones académicas

Una encuesta bibliografica sobre avances recientes en chatbots 2022 186
Chatbot ALICE: Pruebas y resultados 2015 125
Un modelo de conjunto para clasificar modismos y textos literales 2022 89
utilizando BERT y RoBERTa

Una descripcidn general del aprendizaje automatico en chatbots 2020 68
JAICOB: un chatbot de ciencia de datos 2020 34
Dialogo visual 2019 33

Interaccion de chatbot con inteligencia artificial: aumento de datos humanos 2023 32
con T5y conjunto de transformadores de lenguaje para clasificacion de

textos

Nota. Esta tabla refleja los 10 articulos que tienen el mayor nimero de citas al afio 2024

Adicionalmente se evidencio que India pese a que tiene el mayor nimero de
publicaciones sus articulos solo representan el 23% del total de las citas, por el contrario existe
un mayor interés por los articulos publicados en los EE.UU los cuales representan el 51% de

participacion total, inclusive Reino Unido con 8 articulos representa un 14% de las citas en
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comparacion con China que con 9 articulos 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 paises 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 compafiias como Microsoft, APPLE y Google que compiten fuertemente por el mercado
de soluciones en esta materia.

Tabla 2

Publicaciones y Citas

Pais Continente  Publicaciones Citas recibidas % Publicaciones % Citas
India Asia 36 575 33% 23%
EE. UU Norte 22 1307 20% 51%
América
Corea del Sur  Asia 11 73 10% 3%
China Asia 9 52 8% 2%
Reino Unido  Europa 8 349 7% 14%
Espafia Europa 8 63 7% 2%
Canada Norte 8 113 7% 4%
América
Ecuador Suramérica 4 6 4% 0%
Brasil Suramérica 3 3 3% 0%
Total 109 2541 100% 100%

Nota. NUmero y porcentaje de citas realizadas en publicaciones por paises

Se destaca en esta recopilacion de articulos que el 25.8% de las investigaciones estan
concentradas en el area de “Ciencias de la computacion”, seguida por la Ingenieria con el 20.6%
de participacion, luego esta el area 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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estan las Ciencias Sociales con el 7.7%, otras materias como “Ciencias de los materiales” y
“Matematicas” aparecen con el 5.2%, seguidas por Ciencias de la Decision, Negocios, Motor,
Quimico y otros, con un rango inferior del 5 por ciento de participacion.

Se destaca que los chatbots o agentes virtuales, son vistos como una solucién agil a
muchos procesos rutinarios y de control, y segun Ortiz-Garces et al. (2024), pueden ser agentes
efectivos en muchos contextos como se observa en la Figura 4 de participacion por materias,
siempre y cuando tengan la suficiente informacién y capacidad sintactica para mejorar sus
respuestas.

Figura 4
Participacion por Materias
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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 articulos consultados en la base de datos Scopus, con esto se originé la Figura 5,
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un mapa de palabras donde cada una de ellas esta representada por un circulo, donde su tamafio
indica que tan importante o citada en la lista de los 109 articulos, adicionalmente estos grupos de
palabras estan clasificados por 3 clousters identificados por el color azul, rojo y verde.

Los clusters observados en la grafica son grupos de términos que tienen una relacion
estrecha entre ellos, se identifico una conexion entre el grupo rojo el cual representa las
caracteristicas asociadas a la condicion del ser humano como su género, etapas del ser y su
interaccion con los medios, entre las palabras mas representativas estan “machine learning”, y
“human”, las cuales muestran una fuerte relacion con los términos “chatbot”, “natural language
processing”, “learning algorithms™ y “learning systems” del cluster de color azul, el cual
representa los algoritmos, los programas de procesamiento sistematicos usados para reconocer y
entender el lenguaje de las personas, Y el cluster verde representa los modelos de inteligencia
artificial desarrollados y aplicados para la clasificacion y prediccion en los diferentes contextos a
los que se expongan las aplicaciones, se puede observar entre los nodos mas representativos y

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

models”.
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Figura 5

Palabras Claves en los Articulos Consultados
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Nota. Cluster en VOSviewer de los tres nodos de palabras

La palabra Procesamiento Natural del Lenguaje (PNL) aparece en 44 articulos y presenta
la mayor recurrencia, luego tenemos el termino Machine Learning con 35 resultados,
posteriormente esta Chatbot con 33 reiteraciones, y seguidamente con un namero significativo
esta 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.



Tabla 3

Recurrencia de Palabras
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Los chatbots muestran una conexién muy fuerte con los modelos de lenguaje, algoritmos
de aprendizaje, machine learning, procesamiento natural del lenguaje, inteligencia artificial,
educacion médica, humanos, computacion linguistica y comunicacion Figura 6, cuya relacion
refleja componentes necesarios que permiten la evolucion de esta tecnologia en muchos
contextos de nuestra sociedad y en situaciones que exigen una masificacion de respuesta en muy
corto tiempo, y que gracias a las técnicas de aprendizaje profundo, estos agentes cada vez son
mas eficientes y naturales en su interaccion con los humanos (Ortiz-Garcés et al., 2024).

Figura 6

Relacioén entre Clusteres
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Nota. Conexidn de la palabra chatbot con otras del entorno

Herramientas y Pasos de Implementacién
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 imagenes y videos, para
alimentar su base de conocimiento con muchos datos, que posteriormente serian analizados por
medio de algoritmos de Machine Learning (regresion simple, logistica, arbol de decisiones,
kmeans, etc) o personalizados en lenguajes de programacién como Python o Node.JS para
construir reglas y temas necesarios para modelar la mejor respuesta.

Este proceso de aprendizaje requiere de la aplicacion de varias técnicas que permitan la
atomizacion del lenguaje, como separar y procesar palabras y luego transformarlas en categorias,
clasificandolas en atomicas, predeterminadas y recursivas, que posteriormente seria 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 grafica para la creacion de los chatbots, por ejemplo, el chatbot
académico con tecnologias cognitivas de procesamiento de lenguaje natural desarrollado por
Echeverri y Manjarrés (2020), utilizé 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 maquina que requiere como base muchos datos y la declaracion de
entidades y temas para su entrenamiento.

Los datos y la automatizacion 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, imagenes, videos, entre otros, y las automatizaciones que resultan ser otro
factor importante, se ven hoy en dia en muchos procesos de RPA en las empresas, y que aportan
un proceso estructurado donde facilita la extraccion de datos etiquetados y no etiquetados y un
factor 16gico que es aprovechado por la inteligencia artificial para su posterior escalamiento en el

desarrollo.
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Se identific que muchas de estas herramientas necesitan del conocimiento humano para
empezar, de lo contrario no pueden tener un propdsito 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 busqueda del verdadero significado (Villegas-Ch et al., 2021), y para esto la integracion
de todas estas técnicas con la mision de definir la mejor taxonomia.

Otra herramienta fundamental son las bases de datos, la cual debe tener la capacidad de
almacenar grandes cantidades de informacion, 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 mas 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 pablico, adicionalmente se
identific6 que EE.UU cuenta con los articulos de mayor interés segun la cifra de citas reflejadas
en las graficas, y se observa un crecimiento importante de India en esta carrera de la Inteligencia
Artificial.

Se pudo identificar como los términos de Inteligencia Artificial, humanos, modelos de
aprendizaje, chatbots, chatGPT, machine learning, son los de mayor fuerza y recurrencia en la
documentacion analizada, esto demuestra una tendencia por desarrollar y potencializar esta
nueva tecnologia 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 implementacién de los chatbots resulto tener varias herramientas graficas que
facilitaron la creacion de flujos, entidades, temas y modelos de machine learning, que
permitieron a los desarrolladores reducir la inyeccion de grandes cantidades de codigo,
adicionalmente estas empresas tecnologicas ofrecen una facil integracidn con otras aplicaciones,
haciendo que estas soluciones puedan llegar a la mayoria de pablico 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 informacién y el modelo deba empezar su
aprendizaje en un modelo no supervisado, de cualquier forma, el conocimiento que estas

aplicaciones adquieren es a traves de la informacion 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 maquina empiece
a construir nuevo conocimiento.

El reto de esta tecnologia 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 mas 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
confusion de tal manera que entreguen respuestas imprecisas a las personas, causando impactos
negativos en lo personal y social.

Se presentd buenos niveles de satisfaccion de los usuarios con los agentes virtuales, en la
mayoria de los casos su porcentaje de aceptacion estuvo por encima del 80%, convirtiéndose en
una alternativa para responder preguntas basicas 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 como modelos para diagnosticar algun riesgo asociado con la

salud.
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