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Identificacion del Proyecto de Investigaciéon crean un espacio propicio para la interaccion publica y

Investigacién titulada “Disefio de un chatbot para la privada en la que el consumidor es invitado a comentar,

. . . debatir, juzgar, evaluar y co-crear constantemente. En
atencion de usuarios internos en procesos académicos y

.. . e, . . este sentido, Scolari (2008) destacd la importancia de
administrativos de la Institucion Universitaria EAM”. ( ) P

analizar estas nuevas tecnologias y medios digitales, no

Objetivo de Investigaciéon

Presentar un panorama acerca de como estan siendo
desarrollados los chatbots que utilizan avatares, en tér-
minos de: 1) Los dominios de aplicacion en los que estan
siendo utilizados; 2) Las técnicas empleadas para la ge-
neracion de los flujos conversacionales; y 3) Las herra-
mientas de software mas utilizadas para su implementa-
cion.

Descripcion del Contexto

La convergencia medidtica presente en la sociedad

actual provoca que los medios de comunica-

cion tradicionales, junto con las nuevas tecnologias, los

medios digitales y las redes sociales, entre otros,

49

solo como objetos sino también como procesos (hiper-
mediaciones), para comprenderlos como eventos incom-
pletos dependen de la audiencia

que pa-

ra expandirse y continuar.

Del mismo modo, Scolari define la hipermediacion
como un “proceso de intercambio, produccion y consu-
mo simbolico” (Scolari, 2008, p.113) que tiene un creci-
miento organico dentro de un entorno comun a diferen-
tes individuos, medios y lenguajes, los cuales se conec-
tan, gracias a la tecnologia, de manera reticular. Aunque
estos procesos nacen en el mundo virtual, gracias a Inter-
net y a la globalizacion, sus efectos permean el mundo

analogo permitiendo la apariciéon de nuevas formas co-
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municativas, multiples, diversas y complejas.

La sociedad digital genera avances, pero al mismo
tiempo deja al descubierto cada vez mas retos de orden
estratégico para todo tipo de organizaciones e indivi-
duos. Resulta ademds evidente que, quienes se incli-
nan hacia la integracion de la comunicacion para cui-
dar todos los aspectos de su marca o identidad digital,
muestran tener mejores resultados a largo plazo con
relacion a la gestion de sus activos intangibles. En este
contexto, cada organizacidon necesita comunicarse con
diferentes audiencias y a diferentes niveles, indepen-

dientemente de su tamafio o vocacion.

En tal sentido es fundamental implementar estrate-
gias y herramientas que permitan alcanzar objetivos de
integracion tecnologica, teniendo en cuenta variables
diferenciales que pueden girar en torno a factores so-
ciales, culturales, politicos identitarios, 0 econémicos

y que ademas pueden ser de caracter externo o interno.

En el ambito de la educacion, con el advenimiento
de la pandemia ocasionada por el COVID-19, el uso
de tecnologia se acelerd, dando paso a que hoy en dia
forme parte importante de la nueva realidad del proce-

so educativo (Huerta y Zavala, 2022).

Este contexto global no ha sido ajeno a la Institu-
cién Universitaria EAM. Dado que, actualmente los
equipos académicos de investigacion INGESOFT e
Incubo Visual, vinculados a los programas Ingenieria
de Software y Disefio Visual Digital, respectivamente,
colaboran en la ejecucion de un proyecto de investiga-
ciéon que busca mejorar la atencién de sus usuarios
internos por medio de la implementacién de un chat-
bot, que contribuya al aumento de la calidad y la agili-
dad en los mecanismos de atencion personalizada para
resolucion de inquietudes y orientacion en la realiza-

cion de tramites.
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En consecuencia, el trabajo aqui presentado deriva
del primer objetivo especifico del proyecto, el cual
busca establecer los elementos esenciales para el desa-
rrollo de chatbots como estrategia de comunicacion
efectiva con usuarios internos en instituciones univer-

sitarias.
Revision de la Literatura

Este capitulo presenta un estudio acerca de cémo
estan siendo desarrollados los chatbots que incluyen
avatares, en términos de: 1) Los dominios de aplica-
cion en los que estan siendo utilizados; 2) Las técnicas
utilizadas para la generacion de los flujos conversacio-
nales; y 3) Las herramientas de software utilizadas

para su implementacion.

Para este estudio (realizado mediante revision de
literatura), se han tenido en cuenta los lineamientos
establecidos por Kitchenham y Charters, (2007) para
la conduccion de revisiones sistematicas en Ingenieria
de Software. Asi mismo, la bisqueda bibliografica se
ha orientado en bases de datos cientificas que reportan
los trabajos mas relevantes en el area de la inteligencia
artificial y los agentes conversacionales, tales como:
ACM, IEEE y ScienceDirect. Se tom6 una ventana de
observacion de 5 afios, de este modo, los articulos in-
cluidos en el estudio han sido publicados entre los

afios 2017 y 2022.

En el area de las interfaces de usuario conversacio-
nales se han llevado a cabo revisiones de literatura que
se han enfocado principalmente en asistentes para
aplicaciones moviles (Nguyen & Sidorova, 2017),
agentes roboticos para el cuidado de la salud (Bilyea et
al., 2017), e incluso en (Feine et al., 2019) a partir de
una revision sistematica, se ha propuesto una taxono-
mia para agentes conversacionales. Se considera en-

tonces relevante precisar que el estudio aqui presenta-
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do se ha centrado de manera especifica en interfaces
conversacionales basadas en texto (es decir, en Chat-
bots), sin importar si estas son disefladas para aplica-
ciones moviles o de escritorio y abarcando diversos
dominios de aplicacion. Sin embargo, tal como se ex-
plicard mas adelante, este estudio solamente toma en
cuenta aquellas interfaces que incluyen el uso de un
avatar como apoyo visual para la interaccion con el

usuario.
Metodologia

El estudio presentado corresponde a una revision de
literatura, cuyo tipo se enmarca dentro de la investiga-
cién documental, dado que no involucra la recoleccion
de datos directamente de los sujetos, sino que se basa
en la recopilacion y analisis de informacion ya publi-
cada en fuentes como articulos cientificos, libros, in-
formes, tesis y otros materiales académicos

(Hernandez et al., 2012).

El enfoque de la revision es cualitativo y se centra
en analizar y sintetizar descriptivamente los hallazgos
de estudios empiricos, experimentos controlados y
estudios de caso, con el fin de proporcionar una vision
integral y actualizada sobre el potencial y los desafios
de los chatbots apoyados en avatares, destacando las
mejores practicas y las areas de oportunidad para futu-
ras investigaciones y aplicaciones practicas. Para dise-
flar la revision se siguieron los lineamientos estableci-
dos por (Kitchenham y Charters, 2007) para la con-
duccion de revisiones sistematicas en Ingenieria de
Software. De este modo el punto de partida fue la for-

mulacion de las siguientes preguntas de investigacion:

. P1. ;Cuéles son los dominios aplicacion predo-

minantes para Chatbots que utilizan avatares?

. P2. ;(Cuales son las técnicas empleadas para
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generar flujos conversacionales en Chatbots?

. P3. ;Cuadles son las herramientas mas utilizadas
para el desarrollo e implementacion de Chat-

bots?

A partir de estas preguntas se identificaron las pala-
bras clave y se construyeron un total de 25 ecuaciones
de busqueda utilizando las combinaciones que se ilus-
tran en la Figura 1. Las palabras clave fueron elegidas
a partir de términos del Sistema de Clasificacion de
ACM (por sus siglas en inglés Association for Compu-
ting Machinery) (ACM, 2022), asociados con Inteli-
gencia Artificial y Aprendizaje de Méquina. Las bus-
quedas fueron ejecutadas entre el 1 de septiembre y el
28 de octubre de 2022, en 3 bases de datos digitales:
ACM Digital Library, IEEE Explore y ScienceDirect.
Se establecio una ventana de observacion comprendida
entre 2017 y 2022. Una vez aplicadas las 25 ecuacio-
nes se obtuvo un total de 5322 articulos, de los cuales
se identificaron 2563 duplicados, quedando una base

de 2759.
Figura 1.

Ecuaciones de Busqueda

dod

“Chatbot” OR “Conversational User Interface” OR “C ional Agent" OR
Chatbots U OR "YU * ACM Dightl Ubrary
[EEE Explore

Science Direct

=

Avatares ‘ ‘ “Avatar” OR "ECA" Voice Assitant or VA

Social Robots,

m Conversational
Robots

Intelligent Personal

’ Implementacion H “Multimodal } Assistant
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Fuente: elaboracion propia, (2023).

Con el fin de seleccionar los trabajos mas relevan-
tes para el estudio se fijaron los siguientes criterios de

inclusion:
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1. Articulos que presentan un prototipo funcional
de un Chatbot;
2. Articulos que evidencian haber sido probados

en casos de estudio o contextos que permitan

determinar un dominio de aplicacion;

3. Articulos que presentan la técnica utilizada para

la generacion de flujos conversacionales;

4, Articulos que incluyen la especificacion o se-
leccion de herramientas computacionales para

la implementacion de un Chatbot.

Del mismo modo, para descartar los trabajos que no
eran relevantes en este estudio, se fijaron los siguien-

tes criterios de exclusion:

l. Articulos que presentan Asistentes de Voz;

2. Articulos que presentan Robots Conversaciona-
les;

3. Articulos centrados netamente en aspectos téc-

nicos como: aprendizaje de maquina y algorit-
mos para reconocimiento y procesamiento de

voz, 0 en aspectos netamente lingiiisticos;
4. Articulos que presentan un Chatbot sin Avatar.

Una vez aplicados los criterios de inclusion y ex-
clusion, se obtuvieron 257 articulos candidatos para la
revision.

Estos articulos fueron revisados de manera indivi-
dual y se clasificaron con base en una lista de verifica-
cién que se construyo para evaluar la calidad de los

mismos. Los criterios de la lista fueron los siguientes:

1. El articulo presenta el disefio e implementacion
o evaluacién de uso de un Chatbot que utiliza

avatar, en un caso de estudio especifico;

2. El articulo describe la técnica utilizada para la
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generacion del flujo conversacional;

3. El articulo menciona las herramientas compu-
tacionales utilizadas para el desarrollo del Chat-

bot.

De los 257 articulos, el 49.42% cumpli6 un criterio;
el 30.35% cumplio dos criterios; y el 20.23% cumplié
los 3 criterios. Por tanto, la cantidad final de trabajos
seleccionados para este estudio fue de 52, que corres-
ponde a aquellos que cumplieron todos los criterios de
la lista de verificacion. Cada articulo fue revisado para
extraer los datos que permitieran dar respuesta a las
preguntas de investigacion enunciadas para el estudio.
Para esta extraccion se establecieron las 3 variables

cualitativas presentadas en la Tabla 1.

A su vez, cada variable fue desglosada en catego-
rias que fueron identificadas a partir de la revision de
los articulos seleccionados. En la Tabla 2 se presentan
las categorias por cada variable, con la cantidad de

trabajos clasificados en cada una.
Tabla 1.

Cantidad de resultados obtenidos en la aplicacion de

ecuaciones de busqueda

Variable Descripcion

Area dentro de la cual se enmarca el caso de
V1. Dominio  [estudio o el contexto para el cual fue desa-
rrollado el Chatbot

La técnica aplicada para la generacion del
V2. Técnica flujo conversacional entre el usuario y el
Chatbot

Software utilizado para la implementacion
del Chatbot

V3. Herramienta

Fuente: elaboracion propia, (2023).
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Tabla 2.

Clasificacion de los trabajos de acuerdo con las

categorias en cada variable

cuyo dominio de aplicacion aparentemente es Educa-
cion, sin embargo, al revisarlo en detalle se encuentra
que, si bien el contexto en el que se desarrolla el caso

de estudio es educativo, el uso del Chatbot como tal

Variable Categorias Cfll"lll';il?:j(:) ;19 esta orientado a la atencion de los estudiantes asumi-
Cuidado de 1a Salud 3 dos como clientes de un programa académico; por
. Educacion 12 tanto, este trabajo ha sido clasificado dentro de la cate-
V1. Dominio — -
Interaccion Social 13 . . .
— - goria Servicio al Cliente.
Servicio al Cliente 19
Dialogo Abierto (basado Hallazgos
en Inteligencia Artifi- 31
V2. Técnica c“fﬂ) A partir de la clasificaciéon de los trabajos, se da
Dialogo Cerrado 71 ] L
(basado en reglas) respuesta a las preguntas de investigacion, tal como se
Alexa Skills Develop- 14 expone a continuacion.
ment Platform
Chatfuel 4 P1. ;Cuales son los dominios aplicacién predomi-
V3. Herramienta [Dialogflow (Google) 24 -
hat 1 t ?
IBM Watson > nantes para Chatbots que utilizan avatares
Juji 2 De las 4 categorias de dominio identificadas en los
Otra 6

Fuente: elaboracion propia, (2023).

Una vez que se tuvo la clasificacion de los trabajos
en las categorias de cada variable, se procedié a reali-
zar un analisis con variables combinadas. De este mo-
do se tomaron los trabajos clasificados en cada catego-
ria del Dominio y se subclasificaron de acuerdo a la
Técnica; del mismo modo se hizo la combinacion en-
tre Dominio y Herramienta y finalmente entre Técnica

y Herramienta.

Es preciso indicar que las categorias se tomaron de
forma excluyente dentro de las variables. Esto quiere
decir que, por ejemplo, los trabajos ubicados en la
categoria Cuidado de la salud, correspondiente a la
variable Dominio, solamente pertenecen a dicha cate-
goria; dado que algunos trabajos pueden incluir varias
categorias en su dominio de aplicacion, para su clasifi-
cacion se tomd en cuenta la mas predominante. Un

ejemplo de ello es el trabajo de (Galko et al., 2018)
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articulos seleccionados, la Interaccion Social y el Ser-
vicio al Cliente son los contextos en los que mas se
aplica el uso de Chatbots con avatares, con una repre-
sentacion aproximada del 25% y el 37% respectiva-
mente. Resulta interesante indicar que, dentro de los
257 articulos revisados antes de la seleccion final, se
encontraron muchas aplicaciones para el cuidado de la
salud, pero, en su mayoria no contaban con un avatar,
por tanto fueron descartados de cara al objetivo de este

estudio.

P2. ;Cuales son las técnicas empleadas para gene-

rar flujos conversacionales en Chatbots?

La generacion de flujos conversacionales en Chat-
bots puede darse a partir de dos técnicas basicas, expli-

cadas en (Heo y Lee, 2019) de la siguiente manera:

. Didlogo Abierto: El usuario puede ingresar
cualquier texto y dirigir el didlogo con posibili-
dades ilimitadas. Las solicitudes del usuario

son procesadas utilizando técnicas de inteligen-
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cia artificial para Procesamiento de Lenguaje

Natural (NLP, por sus siglas en inglés).

. Didlogo Cerrado: Existen restricciones para
que el usuario ingrese respuestas o preguntas
abiertas. En este caso, se configuran previa-
mente un conjunto de opciones que son previa-
mente seleccionadas y provistas al usuario de
manera que pueda obtener respuestas rapidas y

precisas por parte del Chatbot.

Para efectos de este estudio, en aproximadamente
el 60% de los trabajos revisados se hace uso de Dialo-
go Abierto. Un hallazgo resaltable indica que el 47%,
esto es, casi la mitad, de los trabajos clasificados en la
categoria de dominio mas relevante, que es el Servicio

al Cliente, hacen uso de la técnica de Didlogo Cerrado.

P3. ;(Cuiles son las herramientas mas utilizadas

para el desarrollo e implementacion de Chatbots?

Se encontro que el uso de Dialogflow predomina,
con una proporcion del 46% sobre el 27% de la Plata-
forma de Alexa, que es la segunda mas utilizada en
este caso. Al buscar la relacion entre la herramienta y
la técnica utilizada, se encontré que de los desarrollos
llevados a cabo con Dialogflow, el 48% utilizaron el
Didlogo Cerrado; mientras que, para las soluciones
desarrolladas con la Plataforma de Alexa, solo el 27%

de ellas utilizo la técnica de Didlogo Cerrado.
Conclusiones

Los Chatbots apoyados en avatares estan siendo
ampliamente utilizados para implementacion de solu-
ciones en el area de Servicio al Cliente. Este tipo de
aplicaciones se estdn desarrollando de manera predo-
minante utilizando flujos de dialogo cerrado, en los
cuales la interaccion del usuario con el Chatbot se li-

mita a un conjunto de reglas y opciones previamente
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definidas. De manera contraria, en el dominio de Inter-
accion Social, los desarrollos estan mayoritariamente
basados en didlogo abierto, lo cual tiene bastante senti-
do teniendo en cuenta que los Chatbots clasificados en
tal dominio de aplicacién se orientan, casi siempre,
hacia el propoésito de facilitar el desarrollo o entrena-
miento de habilidades sociales relacionadas principal-
mente con la comunicacién (tanto verbal como no

verbal) por parte del usuario.

De otro lado, el estudio realizado permite concluir
que Dialogflow es la herramienta de desarrollo preferi-
da al momento de desarrollar Chatbots con un flujo de
didlogo cerrado, mientras que la plataforma Alexa
Skills Development es preferida para la generacion de
flujos de dialogo abierto. Otras plataformas tales como
Chatfuel, IBM Watson y Juji, son utilizadas de manera
minoritaria en el marco del objetivo del presente estu-

dio.
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