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Resumen

Un chatbot es una aplicacion de software basada en inteligencia artificial, que permite simular
una conversacién con una persona. Sin embargo, a pesar de los multiples beneficios, una
cantidad sustancial de chatbots luchan por satisfacer a los usuarios. El objetivo de este articulo
fue el de describir la usabilidad percibida de los chatbots sobre la atencion al cliente en distintas
organizaciones. Por ello, se ha realizado una revision sistematica de la literatura, con base en
datos Google Académico y EBSCO, en el periodo comprendido entre el afio 2015 y el afio 2020,
para analizar las evidencias recogidas en diferentes investigaciones sobre: a) la naturaleza de

los chatbots, b) su implementacion, c) la usabilidad percibida y d) el auge de esta tecnologia.
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Abstract

Perceived usability of chatbots on customer service in organizations: A review of the
literature

A chatbot is a software application based on artificial intelligence, which allows you to simulate a
conversation with a person. However, despite the many benefits, a considerable number of
chatbots struggle to satisfy users. The objective of this article was to describe the perceived
usability of chatbots in customer service in different organizations. Therefore, the current study
performed a systematic review of the literature on Google Scholar and EBSCO data, between the
period 2015 and 2020, to analyze the existing evidence regarding a) the nature of chatbots, b) its

implementation, c) perceived usability, and d) the rise of this technology.
KEYWORDS: Chatbot, Conversational Agent, Virtual Assistant, Customer Service, Usability.
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1. INTRODUCCION

En el ambito mundial las organizaciones buscan mejorar la atencién al usuario, dado que
los requerimientos de sus usuarios han ido en aumento con el tiempo. La interconectividad de
las emergentes redes sociales otorga nuevas formas de comunicarnos y nuevas oportunidades
de brindar atencién a los clientes Condori (2017). Sin embargo, ¢qué sucede cuando nuestros
interlocutores son chatbots, bots desarrollados para imitar la interaccién humana? ¢Cémo
percibimos un estilo de comunicacién que es tan similar al nuestro, pero diferente? Gutiérrez
(2019) sostiene que, a diferencia de los humanos, la comunicacion de los chatbots se basa en la
computacién cognitiva, la cual implica sistemas de autoaprendizaje con el fin de simular el
comportamiento humano. Por otra parte, estos sistemas se encuentran en constante evolucion
y mejora debido a la naturaleza volatil del lenguaje natural, lo cual hace que la recuperacion o
procesamiento sea dificil Ascencio (2019). Sin embargo, la posibilidad de que los usuarios
interactien con la tecnologia, es lo que hace que los chatbots sean tan atractivos. El uso del
lenguaje natural como modo de interaccion en un chatbot puede hacer que la tecnologia sea
mucho mas accesible y menos complicada para los usuarios (Expésito, 2019; Garcia-Reina
2018). Por ello, el presente articulo considera importante estudiar las formas en que los humanos

perciben la interaccién con los chatbots.

Algunos hallazgos en la revision de la literatura evidencian que el concepto de “chatbot”
posee multiples términos usados para referirse a él. Estos son empleados a disposicion del autor
y principalmente son: Agente conversacional, Entidad conversacional, Bot conversacional,
Asistente virtual, Agente virtual, Asesor virtual (Condori, 2017; Duran, 2015; Jimenez, 2019;
Pérez, 2019).

Los agentes conversacionales son sistemas diseflados para comunicarse con los
usuarios mediante el uso del lenguaje natural. Si bien la interaccion suele establecerse
principalmente a través de mensajes de voz (audio) o mediante la escritura (texto), también se
puede hacer uso de otras modalidades de la comunicacién integrando graficos, imagenes o
animaciones, que pueden contribuir a la construccion de entornos altamente interactivos
(Gomez, 2019). Originalmente, la propuesta de un Chatbot es crear la sensaciéon de una
conversacion real a través de un software debidamente programado para tal tarea. Estan
disefiados para mantener una conversacion trivial y utilizan un enfoque de estimulo-respuesta
en el que la entrada de los usuarios se compara con un gran conjunto de patrones almacenados
para generar una respuesta (Limon, 2016). Adicional a esto, Zarabia (2018) sefiala la facilidad
con la que los chatbots pueden incorporarse en cualquier sector debido a su disponibilidad y facil
usabilidad, y da como ejemplo los campos de aplicacién empresarial, personal, académico y de

entretenimiento como los principalmente usados por los chatbots.

En el ambito organizacional, este concepto se encuentra relacionado con el proceso de
informacién y conocimiento para la toma de decisiones, la inteligencia artificial (IA) permite
optimizar tiempos, mano de obra, y mejorar el servicio (Estrada, 2018). Segin Martinez (2019)

la inteligencia artificial est4 captando la atencion a las empresas por la forma de procesar el
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lenguaje natural y el aprendizaje automatico — machine learning, la implementacion de un
asistente virtual chatbot cuenta con el soporte adecuado para atender las conversaciones con
los clientes ya que podra trabajar de manera independiente sin la necesidad de contar con un
operador fisico en el canal de comunicacion, brindandoles una mejor experiencia e inmediatez a
los datos, disponibilidad de tiempo las 24 horas, teniendo asi un mayor rendimiento para
conseguir los objetivos planteados de marketing y negocios con los clientes, donde sera de gran
ayuda la asistencia automatizada del mismo. Por otro lado, Abata & Ramirez (2018) en su
investigacién indican que del nivel de madurez empresarial dependera el desempefio del agente,
el asistente virtual no podra ser puesto en produccion si la empresa no cuenta al menos con una

base de datos o archivos digitales de los cuales se pueda obtener informacion.

La revision de literatura ha mostrado la relacion favorable existente entre la atencion al
cliente y uso de chatbots. Segin Burgos & Saavedra (2019) en su estudio que tiene como
objetivo determinar en qué medida el uso de un chatbot, mejora el proceso de ventas, sefialan
una influencia del tipo positiva de parte del uso de un chatbot y una percepcion de agrado por
los usuarios, es decir, al obtener respuestas adecuadas y de manera instantanea, los usuarios
del servicio se encuentran satisfechos. Asimismo, distintos autores también aseguran que el uso
de la entidad conversacional para la atencion a los usuarios tiene una correlacion
significativamente alta en la percepcion a la calidad de atencion brindada por la organizacion, al
proporcionar la informacion de manera rapida y eficiente, superando la lentitud de blsqueda
manera manual de la informacién por parte de los usuarios (Jimenez, 2019; Busqué, 2018;
Peralta, 2018). Sumado a esto, Choque (2018) sefiala que en un canal de consulta la forma y
tono de respuesta son vitales, pues si ho se toma en cuenta generaria frialdad y lejania para con

sus usuarios. Lo que resultaria en que los usuarios no usaran este canal.

Segun lo anterior, es favorable el implementar un chatbot en una organizacion a futuro,
respecto a esto, Santos (2018) indica que se espera un auge de su uso en los proximos afos.
Los usuarios los prefieren en las blsquedas y en el acceso a los contenidos y servicios digitales.
Ademas, los bots pueden dispensar un trato personalizado que se mejora segun el bot aprende
con la experiencia adquirida y con el conocimiento de las preferencias del usuario. Agregando a
esto, Garibay (2020), sefiala que, con el actual auge de las apps, los chatbots y dichas
herramientas pueden ser fusionadas para brindar un mejor servicio al cliente. Plataformas como
WhatsApp o Facebook se estan convirtiendo rapidamente en las interfaces predilectas de

comunicacién para la atencién al consumidor, debido a que millones de usuarios las utilizan.

De esta manera, se evidencia que la demanda de chatbots también esta creciendo y
debido a esta demanda, las areas de aplicaciéon también se estan expandiendo (educacion,
servicio al cliente, comercio electrénico, salud, musica, etc.). Esto crea nuevos requisitos que
empujan a los chatbots a ampliar ain mas sus limites e incorporar caracteristicas de otros tipos
de interfaces de conversacion. Actualmente, muchos chatbots despliegan técnicas mas
complejas, como incorporar un avatar, sintetizador de voz, animacion hablada, entre otros

(Hurtado & Zduafiiga, 2019). Asi, el objetivo de esta investigacién fue describir la usabilidad
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percibida de los Chatbots sobre la atencién al cliente en las organizaciones a partir de la revision
de la literatura cientifica de los Gltimos cinco afios, para definir la naturaleza de los chatbots y su

influencia sobre la atencién al cliente en las organizaciones.

2. MATERIALES Y METODOS

2.1. Tipo de estudio

Se realizd una revisién sistematica de la literatura cientifica con base en la adaptacion
de la metodologia PRISMA [Preferred Reporting Items for Systematic Reviews and Meta-
Analyses] (Urrdtia & Bonfill, 2010). La pregunta de investigacion establecida para conducir el
proceso metodologico fue la siguiente: ¢,Cudl es la usabilidad percibida de los chatbots sobre la

atencion al cliente en las organizaciones descritos en la literatura cientifica?
2.2. Fundamentacién de la metodologia

La revision de la literatura cientifica es una estrategia de recopilacién de informacién que
emerge ante la necesidad de conocer de manera sintética los resultados de las investigaciones.
Las revisiones sistematicas intentan reunir todo el conocimiento de un é&rea especifica,
resaltando lo que se sabe sobre un tema especifico, a través de los resultados obtenidos en
diferentes estudios y asi ofrecer recomendaciones para futuras practicas e investigaciones
(Urratia & Bonfill, 2010). En la revision sistematica que se presenta en este articulo, se analizé y

sintetiz6 la evidencia encontrada en las investigaciones.

2.3. Proceso de recoleccion de informacion

Para garantizar la sensibilidad del proceso de busqueda se definieron como descriptores
los siguientes términos a partir de la pregunta de investigacion: “Chatbot’, “Agente
conversacional”’, “Asistente virtual’, “Entidad conversacional”’, “Atencion al cliente”. Por
especificidad de la busqueda de la literatura cientifica, se disefié un protocolo con la combinacién
de los términos establecidos y los operadores booleanos: [(“Chatbot” OR “Agente
conversacional” OR “Asistente virtual” OR “Entidad conversacional”’) AND (“atencion al cliente”)].
Igualmente se defini6 como base de datos especializada para la busqueda a EBSCO; y como

base de datos multidisplinaria se eligi6 Google Académico.

e EBSCO:
o [(“Chatbot” OR “Agente conversacional” OR “Asistente virtual” OR “Entidad
conversacional”’) AND (“atencion al cliente”)]
e Google Académico
o [(“Chatbot” OR “Agente conversacional” OR “Asistente virtual” OR “Entidad

conversacional”)]

Los articulos seleccionados se importaron al software de gestiébn de referencias

Mendeley, para su gestion en la eliminacién de citas duplicadas.
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2.4. Criterios de inclusion y de exclusion

Se incluyeron articulos originales publicados en bases de datos cientificas como EBSCO
y Google Académico, en idioma espafiol o inglés, entre los afios 2015-2020, que describieran a

los chatbots sobre la atencién al cliente en las organizaciones.

La revision se centro en los estudios que incluyen hallazgos y teorias sobre factores que
pueden influir potencialmente en la usabilidad percibida de los chatbots sobre la atencion al
cliente en organizaciones y estudios que incluyen métodos de evaluacion que podrian informar

sobre los criterios utilizados durante la evaluacion.

Como criterio de exclusion se tom6 en cuenta cualquier articulo que no se encontrara en

idioma espafiol o inglés.

El protocolo de busqueda y de extraccion de informacion fue aplicado por tres revisores

de forma independiente, cuyas diferencias fueron analizadas y resueltas por mutuo acuerdo.
2.5. Proceso de revision

Todos los articulos referenciados a través de los descriptores fueron analizados y
codificados independientemente por tres investigadores, quienes realizaron por lo menos dos

lecturas completas de los mismos.

Para analizar la produccion cientifica en relacién con la usabilidad percibida de los
chatbots sobre la atencién al cliente, se agruparon los trabajos en cuatro areas de relevancia en
la literatura sobre chatbots: 1) sobre su naturaleza, 2) sobre su implementacion, 3) sobre la
usabilidad percibida y 4) sobre el auge de esta tecnologia. Los criterios de clasificacién surgen

del estudio de la revision sistematica.

3. RESULTADOS

Se encontraron 38 articulos que respetaban los criterios de inclusién indicados. Los
resultados derivados de la revision se describen a continuacion segun las preguntas previamente
mencionadas. Como algunos trabajos respondian a mas de una pregunta, la decisién de incluirlo
en un grupo fue consensuada entre los investigadores. Por razones de parsimonia y de claridad,

se discutiran los diferentes trabajos organizados en cada pregunta.
3.1. Sobre la naturaleza de los Chatbots

Se encontraron 5 articulos centrados en la naturaleza de los chatbots, aportando
explicaciones conceptuales y metodolégicas sobre los diferentes componentes que integran a
los chatbots. El articulo de Herrero & Varona (2018) aborda la tematica del fenémeno de los bots
y los chatbots como herramientas de interaccion en los medios de comunicacién. También,
resaltan el funcionamiento de los chatbots sin recurrir a instalar algin programa o aplicativo, en
cambio utilizan los recursos de otras mas universales como los son Whatsapp, Telegram o

Facebook Messenger. Por otro lado, sefialan el reto que tienen los chatbots para seguir

https://doi.org/10.26439/interfases2021.n014.5401



Interfases. 2021(14)

mejorando su forma de interactuar, para asi lograr un servicio mas natural y cercano con sus

usuarios.

En la investigacién de Gutierrez (2019) se buscé explorar el mundo de los chatbots,
herramientas y técnicas de desarrollo. Resalta las multiples aplicaciones y entornos en donde se
utilizan los chatbots como: educacion, entretenimiento, ventas, turismo, entre otros. Analiza la
estructura de los chatbots y expone que estos sistemas se miden en base a la usabilidad y
satisfaccion del usuario con su uso. Por (ltimo, el autor se centra el funcionamiento de los
chatbots y plataformas de desarrollo de estos como IBM Watson, Dialogflow, Rasa Stack y Flow
Xo.

Gomez (2019) analiz6 la viabilidad del uso de técnicas de procesamiento del lenguaje
natural y de aprendizaje automatico para naturalizar y asistir el proceso de blusqueda de trabajo
a través de medios digitales. El autor sostiene en que un agente conversacional conseguira guiar
de forma efectiva el proceso de extraccién de informacién a la vez que consigue mejorar la
usabilidad del sistema y la experiencia del usuario al naturalizar la comunicacion. El uso de
técnicas de procesamiento del lenguaje natural resulta fundamental para la extraccion de
informacion relevante sobre los datos de entrada. Por este motivo, el autor defiende que las
técnicas de aprendizaje son de gran utilidad al captar patrones y estructuras en los datos, puesto
que, habria resultado inviable capturar la complejidad y la casuistica que puede llegar a darse

en los datos de entrada mediante programacion basadas en reglas.

El trabajo de Limd6n (2016) busca responder a la pregunta, ¢ Es posible realizar consultas
de datos en forma facil, rapida, util y especifica para una organizacion? Se resalta la gran
importancia de los datos y de como se puede utilizar un chatbot para la interpretacion y consulta
de informacién. Analiza los chatbot como interfaz en la comunicacién humano-computador.
Destaca como las principales virtudes de chatbot: exactitud, eficacia, eficiencia, innovador,
rapido, sencillo y util para tomar decisiones. Sefiala que un chatbot es una herramienta hija de
las ciencias exactas y la linglistica, con la capacidad de reconocer sisteméticamente por su
cualidad nata las intenciones de quien lo utiliza, es el perfecto interprete para realizar el vinculo
que facilitaria la consulta ya no sélo de datos sino de informacién, capaz de ayudar a encontrar
relevancia en datos almacenados.

El trabajo de Abata & Ramirez (2018) se enfocd en el desarrollo de un prototipo de
asistente virtual que entregue conocimiento de una empresa de forma mas organizada y precisa.
Los autores expresan su deseo de crear un asistente virtual con la capacidad de aprender sobre
lo que el usuario esta preguntado. Para ello, realizan un analisis de diversas tecnologias para el
desarrollo de un asistente virtual, para ello haciendo uso de distintas tecnologias como Bot
Framework el cual posee un SDK para crear un ambiente de interaccion humano-computador
apoyandose en NodeJS, .NET para la creacién de servicios que interactuaran con Bot
Framework en Azure de Microsoft debido a que permite un ambiente de alta disponibilidad y

escalabilidad, haciendo uso del formato JSON para la comunicacién de datos mediante el
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protocolo HTTPS ,concluyendo que esto siendo lo mas oportuno para desarrollo y posterior

implementacion en una organizacion
3.2. Como implementar un chatbot

Se encontraron 16 articulos centrados en la implementacién de un chatbot, explicando
las actividades realizadas para la implementacién de la entidad conversacional en las
organizaciones. Estos articulos se pueden clasificar en tres grupos segun el objetivo central de
los mismos. Un primer grupo de siete articulos describe la posibilidad de implementar un chatbot
en un entorno académico. Un segundo grupo, también de siete estudios, se centré en la
implementacion de un agente conversacional en una empresa. Y, por Ultimo, un tercer grupo
compuesto de dos trabajos se enfoco en el estudio de la implementacion de un chatbot en los

sectores de salud y turismo.

Referente al primer grupo sobre el entorno académico, Cubero (2015), Vallejo (2015 en
sus investigaciones abordan la implementacion de un chatbot para la web de la Facultad de
Informatica de la Universidad Complutense de Madrid. Se expone la dificultad de implementar
un chatbot en el entorno web de la universidad dada la dependencia de este, la importancia de
que el agente este correctamente integrado y sea de facil acceso y uso. Ademas, detallan la
importancia de escoger la tecnologia correcta de desarrollo de la entidad conversacional segin
el objetivo del proyecto propuesto. También, se resaltan el valor del aprendizaje del chatbot para
comunicarse con sus usuarios. En el trabajo de Abbati & Moreno (2019) se plantea la
implementacion de un asistente virtual para la biblioteca de Universidad Complutense de Madrid.
El autor sefiala las ventajas de desarrollar el asistente virtual en un entorno de cédigo abierto
frente a las plataformas de desarrollo pre disefiadas como IBM Watson que limitan funciones en
una suscripcion gratuita. También, expone la importancia de la unificaciéon de la informacién para
funcionamiento correcto del asistente virtual y satisfaccion de los usuarios. Por Gltimo, resalta la
importancia de que este asistente virtual se encuentre desarrollado en forma de aplicativo moévil
tanto para iOS y Android, con la finalidad de que sus usuarios tengan una mayor accesibilidad
de la informacion. La investigacion de Expdsito (2019) también abordd el tema de la
implementacion de un asistente virtual para la biblioteca de una universidad. El autor sefala la
importancia de que el asistente virtual sea capaz de desenvolverse de forma cémoda y natural,
a través de opciones como el funcionamiento en el idioma inglés y el reconocimiento de voz.
También, expone la relevancia que tiene darle un adecuado entrenamiento al asistente para que
sea capaz de manejar multiples situaciones, puesto que, pueden presentarse errores en frases
que poseen estructuras muy parecidas. Por Ultimo, manifiesta su preferencia por la herramienta
de desarrollo de IBM Watson y sus tecnologias para la implementacién. En el trabajo de
Manjarrés & Echeverri (2020) se plantea la implementacién de un asistente virtual académico
utilizando tecnologias cognitivas del procesamiento de lenguaje natural. El autor realiza un
andlisis de las plataformas de chatbot mas relevantes y se decanta por Dialogflow, sefiala que
se debe tener claro el publico objetivo, el tipo de lenguaje que usa y el caracter del agente, ya

que la experiencia de usuario en un chatbot viene definida por la fluidez de la conversacion.
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Ademas, resalta también la importancia del entrenamiento del bot y la integracién con diferentes
plataformas de mensajeria como Whatsapp. La investigacion de Garcia-Reina (2018) se centra
en el desarrollo de un chatbot para el servicio de atencién en un colegio. El autor sefiala que se
debe realizar un correcto estudio de la organizacion con la finalidad establecer el flujo que debe
seguir el chatbot para su eficiente funcionamiento. Indica respecto al chatbot, que la investigacion
realizada sobre procesamiento de lenguaje natural y técnicas de aprendizaje automatico fue
fundamental para determinar el tratamiento de los textos recibidos antes y después de realizar
el entrenamiento del sistema, con esto se logré caracterizar un proceso que permitiera extraer la
informacion mas relevante del contenido del mensaje. De esta manera y con la técnica de la
validacion cruzada, le fue posible obtener un clasificador capaz de predecir las areas para las
cuales deben ser remitidos los mensajes. El trabajo de Guijarro (2020) aborda el desarrollo de
un asistente virtual para el sistema de informacion de una biblioteca virtual. El autor basa la
construccion de su asistente en dos médulos: Backend y Frontend, desarrollando ambas partes
de forma simultanea. El estudio de Pérez (2019) plantea el desarrollo de un asistente virtual para
sitios web. El autor resalta la importancia de que el asistente haga uso de métodos de

transcripcion de audio a texto y viceversa, enviando las respuestas por escrito y por voz.

El segundo grupo enfocado a la implementacion de agentes conversacionales en
empresas, la investigacién de Aguilar & Balbin (2017) plantea la implementacion de un chatbot
en la Superintendencia de Banca y Seguros. El autor sugiere que el uso de este chatbot estaria
mayormente dirigido a una poblacion joven que es activa con las redes sociales, por lo cual
establece que el chatbot debe funcionar a través de la aplicacion Facebook Messenger por ser
una de las mas utilizadas. Se proyecta a inicialmente enfocar el servicio en los servicios y
contenidos mas demandados por los usuarios. Ademas, resalta la importancia de la
configuracién de sinénimos y listas negras para evitar que los usuarios, mientras utilizan el
chatbot afiadan vocabulario y formas de respuesta que no se desean. El trabajo de Martinez
(2019) busca la automatizacion de la atencion al cliente por medio de un chatbot. El autor muestra
preferencia por la herramienta de desarrollo Dialogflow con la cual espera tener una mejor
comunicacién con sus usuarios. Sostiene que el uso del alojamiento virtual con el disefio de la
base de datos logro facilitar el manejo y procesamiento de los datos que son usados por el
Asistente Virtual. Por dltimo, recomienda tomar en cuenta la integracion de mas redes sociales
para abarcar una mayor poblacién de usuarios. El estudio de Pérez (2019) aborda la
implementacion de un agente conversacional para un negocio de repuestos automotrices. El
autor toma como herramienta de desarrollo Dialogflow y busca integrarlo con Facebook.
Evidencio en gran magnitud la limitacion latente del uso del webhook de Facebook. Asimismo,
considerando que muchos elementos que soporta Facebook Messenger nativamente, no las
soporta Dialogflow. Explica que lo mejor es implementar un webhook en un webserver propio
para poder enviar respuestas con variables y consultas hacia APIS de terceros, como Firebase
0 Google Custom API. El trabajo de Ascencio (2019) plantea el disefio de un chatbot para mejorar
la calidad de servicio al cliente. El autor recomienda analizar profundamente la arquitectura

empresarial a fin de dar un correcto disefio del chatbot y sus funciones para con los usuarios.
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Proyecta que el chatbot brindard grandes beneficios a la organizacion y también recomienda
expandirse a mas canales de red social a fin de llegar a mas publico. La investigacion de Cevallos
& Dela (2017) propone desarrollar un aplicativo web para automatizar los procesos rutinarios que
complementen el servicio del cliente, con la implementacién de la tecnologia de bots. Los autores
afirman que el chatbot ayudara a la empresa satisfacer todas las necesidades del cliente,
evitando la insatisfaccién del cliente por una mala atencion. Ademas, se podra reducir el personal
que atiende a los clientes y eliminar el exceso de personal transfiriéndoles a nuevas areas de

trabajo donde se desempefiaran mejor y podra generar mayores recursos para la organizacion.

El tercer y Gltimo grupo analiza la implementacién de un chatbot en otros sectores. El
estudio de Aquino et al., (2019) proponia una solucién de chatbot aplicado a los procesos agudos
en el sector salud. El autor busca crear un chatbot que pueda responder a problemas de salud
de baja complejidad, dandole al usuario respuestas que le permitan tener conocimiento basico e
importante para poder proceder de forma mas segura en situaciones de salud muy frecuentes
como resfrios, golpes, malestares estomacales, indigestion, etc. Explica que la innovacion y
desarrollo permanente para la mejora continua del servicio, jugara un rol clave en el modelo de
negocio y la atraccion de cada vez mas clientes, teniendo la posibilidad de afiadir aspectos
adicionales como servicios de enfermeras, ambulancias, asesorias psicologicas, alquiler de
equipos para pacientes de la tercera edad, etc. El trabajo de Borges (2018) y Santos (2018)
pretende disefiar un asistente virtual para recomendar sitios turisticos de interés. Se proponen
que para obtener un chatbot de cultura y ocio es necesario definir bien el ambito de las
funcionalidades, y las acciones que se quieren cubrir en estos dominios. Indican que para el caso
de turismo se observaron limitaciones al obtener la informacién, por la informacion del tipo
dinamica que se puede encontrar en diferentes localidades, por lo que optd por desarrollar el
asistente virtual de preguntas y respuestas sin la necesidad de que se realicen bisquedas en un

sistema externo.
3.3. Sobre la usabilidad percibida por parte de los chatbots

Se encontraron 12 articulos centrados en los resultados de implementar un chatbot en

organizaciones.

El trabajo de Condori (2017) busca mejorar el servicio de atencién al cliente por medio
de un chatbot. El autor concluye mediante encuestas de valoracién de sus usuarios que el
implementar un asistente virtual influye de manera positiva en el servicio de atencién al cliente,
brinda respuestas oportunas y exactas a los usuarios, producto de esto, reduce de manera

significativa los tiempos de respuesta y logra la aceptacion de los usuarios.

La investigacion de Busqué (2018) plantea desarrollar un asistente para los estudiantes
de la Facultad de Informatica de Barcelona. El autor indica que el modelo implementado de
chatbot rinde muy bien, especialmente cuando las preguntas son sencillas y directas. Para
preguntas mas complicadas donde hay menos informacion relevante (es decir, preguntas donde

un pequefio porcentaje de las palabras indica la intencién) tiende a fallar mas, pero sefiala que
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un 60.7% de las veces que el clasificador de intenciones falla, la segunda intencién con mas
confianza es la correcta. Concluye que el uso del chatbot es muy eficaz para proporcionar la

informacion solicitada por sus usuarios.

El estudio de Duran (2015) propone el disefio e implementacion de un asesor virtual en
un portal web. El autor se enfoca en medir el “nivel de contacto con el cliente” y el “nivel de
satisfaccion del cliente” del asesor virtual. Sefala respecto al primer indicador, que el nimero de
visitas por dia se incrementa en promedio un 48% y que la duracién de la visita se incrementa
en promedio un 85%, adicional a esto, indica que el primer indicador estd estrechamente
relacionado al segundo indicador por el nivel de efectividad en la resoluciéon de dudas de los
visitantes, lo cual depende de cuan robusta es la base de datos de preguntas y respuestas del
asesor. Concluye que la implantacién de un asesor virtual en un portal web mejora el contacto

con el cliente traducido en un incremento de las ventas.

Hurtado & Zufiiga (2019) aborda el desarrollo de un asistente virtual para los estudiantes
de la Escuela Politécnica Nacional. Los autores evaluaron la satisfaccion y eficiencia del chatbot
por parte de los usuarios, obteniendo resultados favorables respecto a la aceptacion del chatbot
y eficacia de las respuestas entregadas, donde solo el 10% indico no estar conforme con las
respuestas del chatbot. No obstante, los usuarios reportaron que es necesario desarrollar nuevos
contextos para el chatbot debido al alcance limitado de respuestas a diversos temas de este.

El trabajo de Burgos & Huaman (2019) busca determinar en qué medida el uso de un
chatbot, mejora el proceso de ventas en una organizacion. El autor sefiala que al utilizar el
chatbot se logra reducir el tiempo para generar una cotizacion, anteriormente de 2806 segundos
en promedio a 614 segundos en promedio. Sumado a esto, el tiempo para dar una respuesta al
cliente de 770 segundos en promedio mejor a solo 2 segundos en promedio. Ademas, evalud
los niveles de satisfaccion de los clientes respecto a los procesos de ventas después de
implementar el Chatbot, obteniendo que 43.3% respondieron Regular para mejorar el proceso
de ventas, 56,7% respondié Bueno. Estos resultados le indican que estan satisfechos con los

procesos de ventas después de implementarse el Chatbot.

La investigacion de Peralta (2018) propone disefiar un chatbot para la asistencia
personalizada en la obtencién de titulo para los bachilleres de la escuela profesional de ingenieria
de computacion y sistemas de la UPAO. El autor expone que la cantidad de actividades
realizadas en el proceso se ve reducida en un 15%, demostrando la reingenieria y capacidad del
chatbot para automatizar el proceso mencionado. Ademas, conforme a las pruebas realizadas y
los datos obtenidos con el estadistico T-student, se observa una reduccién de tiempo promedio
de 7.05 minutos que equivale a un 59.21% de su media de consulta, significando una gran

diferencia entre las consultas presenciales y a través del uso del chatbot.

El estudio de Choque (2018) busca implementar un modelo de tecnologia cognitiva para
mejorar los servicios de soporte académico con chatbots en instituciones universitarias. El autor

sefiala que, segun los datos recopilados, comprueba que el modelo propuesto de chatbot hizo la
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diferencia en la interaccién con el estudiante. Se logré reducir en mas de un 99.9% el tiempo de
respuesta esperado debido a que nuestro modelo permitia responder en menos de medio
segundo a cada consulta. Ademas, en otra evaluacion sobre la aprobacién del chatbot los

resultados alcanzaron el 80% de aprobacion.

Estrada (2018) aborda el desarrollo de un chatbot para la gestiéon de requerimientos e
incidentes en una empresa de seguros. El autor asegura que, de los resultados obtenidos a
través de las encuestas sobre el chatbot, se puede deducir que el incremento de satisfaccion con
los usuarios ha dado buenos resultados. Los usuarios indican un 94% que las respuestas que
les brinda el Chatbot si coinciden con sus consultas. Un 90% reporta que efectivamente recibe

la informacién oportuna a través de esta implementacién.

La investigacion de Zarabia (2018) propone la implementacion de un chatbot para los
servicios a clientes del area de finanzas de seguros equinoccial. El autor realiza una medicion
de la efectividad y satisfaccion del chatbot con sus usuarios. Obtiene que el desempefio respecto
a la efectividad es de 88.57%, y la satisfaccioén obtiene un 80%. Resultando que el desempefio

global del chatbot que se obtuvo al final de la evaluacion es del 83.67%.

El estudio de Jiménez (2019) busca determinar el nivel de correlacién entre la entidad
conversacional y la calidad del servicio percibido. El autor afirma que, para el caso de la entidad
conversacional de inteligencia artificial, respecto a la usabilidad, se determiné que el factor
predominante es la satisfaccién (37,0%). De igual forma, se determind la existencia de una
correlacion significativa entre las variables de estudio de 0,631, lo cual supone una correlacion
alta. Por ello, concluye que mejorar o ampliar caracteristicas de la entidad conversacional, y
hacerlo mas usable, contribuira a una mejor percepcién de calidad del servicio de atencién por
parte de los estudiantes. Ademas, factores especificos del chatbot como la capacidad de
respuesta, fiabilidad, seguridad y empatia del servicio obtuvieron resultados favorables de parte

de los usuarios.

Garibay (2020) abordé la implementacion de un asistente virtual para una aerolinea
mexicana. El autor indica que la retroalimentacién solicitada por el chatbot arrojo que el 48% de
los participantes mostré una percepcién negativa de este servicio, mientras que el 53% dijo
sentirse satisfecho con respecto a esta herramienta. Sin embargo, en cuanto a la calificaciéon que
recibié el servicio dado por el chatbot, se obtuvo un promedio de 4.67 de 5 estrellas; es decir, los
usuarios consideraron que recibieron una buena atencion por parte del asistente virtual. Por
ende, el indice de satisfaccién del cliente fue del 93.33%. Otro dato relevante fue aquel que
muestra la relacion entre la retroalimentacion del servicio de chatbot y el HitRate, debido a que
se observa que, a mayor eficiencia que brinda el bot, mayor sera la probabilidad de consumo de

los servicios de la empresa.

El trabajo de Diaz (2020) plantea un asistente virtual conversacional aplicado al ambito
cultural. El autor opta por evaluar la aplicacién chatbot en base a su rendimiento y usabilidad,

obteniendo que el 57,7% consideran que su uso es facil, pero un 30,8% consideran que tiene un
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uso normal. La navegabilidad de la aplicacion resulta sencilla, pues el 84,6% de los encuestados
considera que la navegabilidad es facil o muy facil. el 92,3% de los usuarios considera que el
grado de utilidad de la aplicacion es de 4 sobre 5 0 5 sobre 5. Los usuarios no han quedado
satisfechos con la interaccion por voz pues el 34,6% le da una puntuaciéon media-baja. En lo que
respecta a errores de la aplicacion, ésta parece bastante fiable pues ninguno de los usuarios
consultados ha detectados fallos al usar la aplicacion, ya que el 100% ha marcado la casilla de

“No”. Concluye que la aplicacién tiene una valoracion bastante positiva.
3.4. Sobre el auge de los chatbots

Se encontraron 5 articulos que detallaban acerca del crecimiento de los agentes
conversacionales. Los sistemas basados en el didlogo han existido durante un tiempo
relativamente largo, y los programadores comenzaron a trabajar en el avance de los sistemas
interactivos habilitados por voz desde finales de los 80 (McTear & Griol, 2016). Sin embargo, el
auge y el punto de inflexion del desarrollo de chatbot se pueden observar a partir de 2016
(McTear, 2016). Miles de desarrolladores estan creando chatbots, asi como herramientas de
habilitacién y servicios creativos en torno a los chatbots. Clasifica los casos de uso de chatbot
en cuatro categorias generales: comercio colaborativo, servicio al cliente, contenido e
investigacion y empresa (Houston, 2017). El uso actual de chatbots es principalmente utilitario;
ayudar a sus usuarios con tareas cotidianas como recordatorios de eventos del calendario,
ejecutar comandos de voz mediante la redaccién de un texto o un correo electrénico, responder
preguntas financieras sencillas o escanear agencias de viajes para encontrar el vuelo mas barato
para sus proximas vacaciones (Hegna, 2018). Muchas empresas de TI estan entrando en el
espacio de los chatbots, asi como innumerables nuevas empresas. Algunas grandes empresas
de tecnologia, como Facebook y Skype, incluso decidieron reclamar a los chatbots como una
herramienta comercial potencial (Onufreiv, 2017). El rapido desarrollo en esta area ha sido
influenciado por varios puntos (a) avances en inteligencia artificial (1A), (b) la disponibilidad de
big data, (c) mayor conectividad de dispositivos y recursos basados en la nube, (d) avances en
reconocimiento de voz y Procesamiento del lenguaje natural (McTear, 2017). Con la proliferacion
de plataformas de mensajeria, los chatbots estan bien posicionados para continuar tomando
participacion de mercado de las aplicaciones méviles a medida que brindan experiencias de
usuario mejoradas (Houston, 2017). Para un mundo empresarial, donde el servicio al cliente es
el factor mas importante para el éxito, los chatbots podrian marcar una gran diferencia para
vencer a la competencia (Onufreiv, 2017). Por Ultimo, si bien la mayoria de los chatbots pueden
ser considerados utilitarios, la tecnologia también tiene el potencial de ser Util en otros ambitos
sociales. Tomando a Woebot, por ejemplo, un chatbot terapéutico cognitivo-conductual que
redujo significativamente los sintomas de depresion y ansiedad en sus usuarios. También hay
otros bots de salud, que van desde enfermeras de chatbot que le recuerdan que debe tomar sus
medicamentos, monitorear su salud y programar citas con profesionales de la salud si es
necesario, hasta chatbots que reemplazan al asistente de un médico general, identificando

condiciones probables y transmitiendo la informacién al médico (Hegna, 2018).
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4. DISCUSION

Este trabajo analiz6 la literatura cientifica disponible en la base de datos EBSCO y
Google Académico sobre el tépico de la usabilidad percibida de los Chatbots sobre la atencién
al cliente en las organizaciones entre 2015 y 2020. El objetivo fue realizar un analisis sobre el
estado de este topico en la base de datos mencionada. A continuacion, se destacan algunos
aspectos considerados importantes y se analizan algunas implicaciones para la investigacion y

practica educativa.

¢ Qué sabemos de la naturaleza de los chatbots? En varios estudios, los términos
chatbot, agente conversacional y asistente virtual son vistos como sinénimos (Gutiérrez, 2019;
Limoén, 2016). Ademds, pocas investigaciones en nuestro estudio tratan de distinguir otro
concepto, y cuando lo intentan no aportan lo suficiente como para diferenciar totalmente estos,
lo que nos facilita la clarificacion del término. Una caracteristica que se refleja y se mantiene
constante en todos los estudios identificados, es la actividad del chatbot como un programa
informético con el que es posible mantener una conversacion en lenguaje natural (Gutiérrez,
2019; Gomez, 2019; Limbn, 2016; Abata & Ramirez, 2018; Herrero & Varona, 2018). De hecho,
todos los articulos subrayan el papel protagonista de los chatbots en la atencion al cliente.
Herrero & Varona (2018) da a entender que el estilo innovador de estos canales de comunicacion
sumado al incremento de uso de redes sociales son la clave del éxito de los chatbots para
comunicarse con los usuarios. Por otro lado, Gutierrez (2019) expone en su investigacion acerca
del reto y largo camino que aun tienen los chatbots para seguir mejorando su forma de interactuar

con los usuarios.

¢ Como puede implementarse un chatbot? La revisidn de literatura nos muestra que la
idea de implementar un chatbot en una organizacion es relativamente sencilla y dependera de la
propia organizacién y los objetivos que plantee. El hecho de que més del 50% de los articulos
recogidos durante esta investigacion se centren en el desarrollo e implementacién de un chatbot
nos indica la facilidad y utilidad de incorporar esta herramienta en una organizacién (Garcia-
Reina, 2018; Aguilar & Balbin, 2017; Cevallos & Dela, 2017; Borges, 2018). Es importante sefialar
que existen multiples plataformas de desarrollo de chatbots de las cuales hacen uso muchos
estudios (Exp0ésito, 2019; Pérez, 2019; Santos, 2018; Manjarrés & Echeverri, 2020). No obstante,
también es una opcion valida el desarrollar un chatbot en un entorno de cédigo libre [26,29]. No
obstante, Cubero (2015) y Vallejo (2015) describen que, si bien la implementacion de un chatbot
es sencilla a primera vista, puede tornarse complicada al momento de integrarlo en un sistema
de informacién que no esta unificado, el cual no permitiria desarrollar todas las capacidades del

chatbot correctamente.

¢, Como se percibe la usabilidad de los chatbots?, ¢ Con qué resultados? La usabilidad
percibida de los chatbots sobre la atencion al cliente en las organizaciones fue tratada por un
31% de los articulos. En estos trabajos, los autores exponen los distintos resultados obtenidos
en la implementaciéon de un chatbot. Se evidencia que todos coinciden en concluir que

efectivamente los chatbots tienen una significativa relevancia para mejorar el servicio de atencion
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al cliente. El analisis de esta literatura muestra los multiples indicadores usados por distintos
autores para medir el rendimiento del chatbot, tales como: satisfaccion, usabilidad, fiabilidad,
efectividad y confiabilidad (Condori, 2017; Duran, 2015; Jimenez, 2019; Choque, 2018; Hurtado
& Zuiiga, 2019). Estos indicadores son usados a eleccion del investigador segun su estudio y
preferencias. Sumado a esto, Burgos y Peralta (Burgos & Huaman, 2019; Peralta, 2018)
consideran primordial medir la reduccion de los tiempos de atencion y la cantidad de actividades
del proceso reducidas por el chatbot. Por otro lado, Estrada (2018) y Busqué (2018) exponen la
importancia de la eficacia en la recepcion de la informacidn y el nivel de tolerancia a fallos que

se debe tener.

¢Los chatbots se encuentran en auge? El papel de los chatbots en el mundo actual y
sus futuras implicaciones son abordados por 5 articulos de esta revision sistematica. Los
articulos describen el punto de inflexion del desarrollo y expansién de los chatbots, sus
aplicaciones en distintas areas, utilidades en el servicio al cliente y potencial. Houston (2017)
afirma que existe un aumento significativo en el desarrollo de los chatbots para distintas areas.
Afiadiendo a esto, Onufreiv (2017) sefiala que muchas empresas de Tl estan entrando en el
negocio de los chatbots al reconocer su gran potencial como herramienta. Por otro lado, Hegna
(2018) expone que la popularidad y rapido desarrollo de los chatbots reside en el uso del lenguaje
natural para comunicarse con los usuarios e interactuar con ellos a través de una interfaz de chat
0 por voz. Por el contrario, Mctear (2017) considera mas factores a tomar en cuenta como: La
mayor conectividad de dispositivos y recursos basados en la nube, los avances en inteligencia

artificial y la disponibilidad de big data.
5. CONCLUSIONES

En esta revisién se sintetizaron los resultados de 38 estudios centrados en la usabilidad
percibida de los chatbots en la atencién al cliente y publicados en la base de datos Google

Académico.

De la revision, se concluye que el uso de la tecnologia de chatbots en las organizaciones
supone importantes mejoras para la atencion al cliente. Se entiende que uno de los principales
retos de los investigadores esti centrado en el andlisis de herramientas para el desarrollo e
implementacién del chatbot. Estos deben ser adaptados a las diferentes organizaciones y
adaptarse a los objetivos establecidos. A medida que la literatura mundial va presentando un
incremento de la comprension de los chatbots, aumenta también la necesidad de presentar
estudios con disefios mas complejos que permitan evaluar el efecto de diferentes tipos de chatbot
para promover su desarrollo. Se espera que este trabajo de sistematizacion contribuya a la
promocion del aumento de trabajos sobre el uso de chatbots y la usabilidad brindada al servicio

de atencién al cliente.
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