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Aplicacion de chatbots de inteligencia artificial para la mejora de la atencion al

mundo
feSC paciente

Resumen
AplicaCién de El avance de la tecnologia es acelerado y se encuentra

inmerso en todas las areas del conocimiento, dentro de
chatbots de esta perspect_iva el_sec.tor salud en los ultimos gﬁos ha
avanzado en investigaciones para proveer al paciente de
diversas herramientas tecnolégicas que mejorar su calidad

IntellgenC|a de vida. La Robdtica, el Internet de las cosas, la realidad

c e a aumentada, han facilitado los procesos de rehabilitacion
artlflclal para de pacientes. La presente investigacion tiene como
propdsito realizar una evaluacién de las aplicaciones

de chatbots de inteligencia artificial para la mejora de

Ia mejora de la atencién al paciente de la Fundacién Divino Nifo,

centro de salud ubicado en la costa oriental del Lago de

Ia atenCién al Maracaibo en el estado Zulia, Venezuela. La evaluacién de

herramientas de Chatbots de inteligencia artificial pretende
paciente mejqrar la ajulancién al p_aciente en cuant(_) .al suministro
de informacién concerniente a los servicios de salud
utilizando la capacidad de herramientas de Inteligencia
Artificial. Esta investigacion es de tipo evaluativa con un
enfoque cualitativo para determinar cudl es la herramienta
mas adaptada a los requerimientos de atencién al paciente.

Palabras clave: Inteligencia Atrtificial,
Chatbots, paciente, servicios de salud.
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Abstract

The advancement of technology is accelerated and is

Appl ication immersed in all areas of knowledge, within this perspective
e . the health sector in recent years has advanced in research

of artlflclal to provide patients with various technological tools to
improve their quality of life. Robotics, the Internet of things,

H 1 augmented reality, have facilitated the rehabilitation
Intelllgence processes of patients. The purpose of this research
is to evaluate the applications of artificial intelligence

ChatbOts for chatbots to improve patient care at the Divino Niho

= = Foundation, a health center located on the eastern shore
ImpI’OVEd patlent of Lake Maracaibo in the state of Zulia, Venezuela. The
evaluation of artificial intelligence Chatbots tools aims

care to improve patient care in terms of providing information

concerning health services using the capacity of Artificial

Intelligence tools. This research is of an evaluative type

with a qualitative approach to determine which tool is

the most adapted to the requirements of patient care.

Keywords: Artificial Intelligence,
Chatbots, patient, health services.
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Introduccion

Actualmente, el uso de las herramientas de Inteligencia Artificial (IA) se ha expandido
en muchas areas del conocimiento, convirtiéndose en un elemento fundamental en el
desarrollo de software, hace uso de métodos y técnicas con las cuales se pueden adaptar
a las necesidades de los usuarios [1], la utilizacion de algunas de estas herramientas
tecnoldgicas, como los Chatbots, los mismos pueden ser definidos como un programa
capaz de comprender y generar respuestas mediante una interfaz basada en un texto [2],
en otras palabras son programas informaticos que simulan didlogos con las personas a
través del lenguaje natural, manejando técnicas de inteligencia artificial para comprender
y reconocer las consultas de los pacientes, en este caso de la salud. Los chatbots se
pueden integrar en diferentes plataformas digitales, como sitios web, aplicaciones
méviles y Redes Sociales, para ofrecer servicios de atencién al cliente, informacion,
entretenimiento y educacion.

En el contexto de estudio, el Centro de Salud Fundacién Divino Nifio atiende un promedio
de 150 pacientes diarios de los diferentes servicios de salud. Debido a este alto nimero
de pacientes, ocurre que las solicitudes o requerimientos no son atendidos con celeridad
por lo que se ha contemplado utilizar un Chatbots de inteligencia artificial se pueden
utilizar para diversos fines, tales como: Ofrecer informacion y orientacidén sobre temas de
salud, prevencion, diagnodstico y tratamiento de forma personalizada, rapida y accesible,
facilitar la comunicacién y la interaccion entre los pacientes y los profesionales sanitarios,
asi como entre los propios pacientes, mediante canales digitales, mejorar la gestion y
la coordinacion de los servicios sanitarios, como la programacioén de citas, la solicitud
de recetas, el seguimiento de historiales, promover habitos saludables y el autocuidado
de los pacientes, mediante la educacién, la motivacion y el acompanamiento, con el
propésito de brindar un buen servicio informativo las 24 horas del dia.

Es por ello que es pertinente mencionar que dentro de las ventajas de los Chatbots con
Inteligencia Artificial se encuentran: detectar y prevenir posibles problemas o riesgos de
salud, mediante elanalisis de datos, lamonitorizacién de sintomas, laalertade emergencias,
entre otros; utilizando algoritmos de aprendizaje automatico, reconocimiento de voz y
generacion de texto. Adicionalmente, el desarrollo de las aplicaciones y beneficios que
ofrecen los Chatbots no pueden sustituir el criterio y la intervencién de los profesionales
de la salud sino que deben ser considerados como asistentes que facilitan y mejoran la
calidad de la atencion médica. En virtud de lo antes expuesto, la presente investigacion
se basara en identificar los procesos de atencién al paciente de la Fundacién Divino Nino
para evaluar las aplicaciones de Chatbots de inteligencia artificial a los fines de valorar
las diferentes alternativas de aplicaciones existentes de acuerdo a los requerimientos
planteados.

Unodelos primeros conceptos que se debe abordar es del Chatbot que parainvestigadores
como [3], la cual indica que un chatbot posee dos funciones principales: la primera,
entender lo que el usuario expresa en un texto, y la segunda tarea es ser capaz de
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contestar de forma sencilla y precisa. Asimismo, los programadores configuran el chatbot
con diversas técnicas, desde comandos (si/no) hasta algoritmos de Machine Learning
combinados con el Procesamiento de Lenguaje Natural o Programacién Neurolingtistica
(PNL o NLP - Natural Language Processing).

Efectivamente, un chatbot es un ente conversacional desarrollado con Inteligencia
Artificial capacitado para constituir un didlogo y ofrecer una informacién requerida por
un cliente [4]. Asimismo, en esta busqueda, se trabaja consecutivamente para identificar
soluciones a través de la creacién y automatizacion de determinadas tareas productivas,
calidad en la atencion al cliente, entre otras. Especificamente, estas empresas mejoran
rapidamente partes de su ejercicio a través de la automatizacion robdtica de procesos
(por sus siglas en inglés RPA), que pueden reemplazar o mejorar determinadas tareas,
que antes eran realizadas por humanos con robots, lo que se traduce en reduccién de
costos, mayor rentabilidad, mayor eficiencia y por supuesto confiabilidad. [5],

En este sentido, las etapas para constituir un chatbot de atencion al cliente se deriva
en el descubrimiento, identificacion de factores externos e internos; objetivos relativos
con aplicaciones de mensajeria para conversar con el cliente, mostrar caracteristicas
de los servicios y brindar una respuesta en tiempo real; preparar un perfil de negocio
relacionado al usuario final como B2B (Business to Business), (Negocio a negocio) o B2C
(Business to Consumer - Negocio a consumidor) y procesos vinculados directamente
con la atencién y la informacion.

En la actualidad, la importancia de la tecnologia y la inclusién del comercio electrénico
B2B a nivel de acuerdos comerciales, focalizado en pequenas y medianas empresas de
paises de los diferentes paises para impulsar la adopcién del comercio electrénico con
énfasis en el disefno de estas aplicaciones de chatbots. [6]

Por consiguiente, se consideran que el propdsito de un chatbot se encuentra basado
en: medios de interaccion (entre ellos paginas web, aplicaciones mdéviles, mensajeria
instantanea y correo electrénico), experiencia de usuario (a través de texto, voz, video,
entre otros) y realizacion de respuesta (mediante programacion neurolingtistica, GLN
para transformar los datos estructurados en narrativa escrita, APl para canalizar la
interfaz de usuario que reconoce la integracién entre el software y el usuario) [7]. En
concordancia con las consideraciones anteriores, describen las caracteristicas de los
chatbots:

-Autonomia y adaptabilidad: Se ajustan al entorno sin la intervencién humana, con
una alta capacidad de aprendizaje. La accesibilidad es otra caracteristica que permite
concordar con las aplicaciones mas frecuentes de mensajeria de texto o paginas web.

- Capacidad de facil interaccion con el usuario a través de diferentes formas: texto,
imagenes, formularios, entre otros. También se caracterizan por la coherencia: expresar
conrespuestas ldgicas las preguntas expuestas por el usuarioy por ultimo, la personalidad
que se refiere a la adopcion de unas caracteristicas proporcionadas para establecer una
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comunicacion fluida.

Desde un enfoque practico, los Chatbots son programas informaticos que reconocen un
usuario humano utilizando la tecnologia, a través de diferentes medios de textos o voz,
con la ventaja de disponibilidad de 24 horas al dia sin ningun tipo de interrupcién y tener
en cuenta de forma simultanea a varios usuarios; su utilizaciéon data desde hace varios
anos donde prepararon bajo el entorno de atencién al cliente, hasta la actualidad que
pueden ser participes en cualquier proceso empresarial [8].

A nivel de funciones mayormente operativas, los chatbots en lo que concierne al area de
la inteligencia artificial, no solo se encuentran vinculados a mensajes de texto sino a que
usa técnicas de procesamiento de lenguaje natural; también los chatbots son utilizados
en areas como la educacidn, viajes, web, servicio al cliente y compras ya que son capaces
de tener conversaciones con razonamiento basados en didlogos con el ser humano [9].

Arquitectura de un Chatbot

El diseno de un chatbot de servicio al cliente se basa en varios componentes [3]. Estos
componentes abarcan el reconocimiento o la entrada de comandos, que pueden ser de
voz o texto. Ademas, la arquitectura incluye la comprensién del lenguaje natural (PNL),
el servicio integrado de didlogos, la generaciéon de respuestas y la salida de sintesis
o comandos, que también se pueden transmitir mediante voz o texto. Para su mejor
entendimiento, los chatbots profundizan en describir estos elementos adicionales, como
la interfaz de usuario, que sirve como medio a través del cual los usuarios transmiten las
entradas de datos al chatbot. Otro componente crucial es el motor de inferencia, que
genera respuestas basadas en una base de conocimientos compuesta por reglas, pruebas
o hechos. Por Ultimo, la base de conocimientos en si misma contiene el conocimiento del
usuario, que se deriva de patrones, reglas o plantillas [3].

Modelos de atencion al cliente mediante chatbot

Un modelo se refiere a una serie de etapas o pasos que deben cumplirse de acuerdo con
las actividades y los objetivos de una empresa. En tiempos cambiantes a nivel mundial,
se propuso un modelo de servicio al cliente en el sector de la salud durante la pandemia
del COVID-19. [10] Este modelo abarca cinco etapas distintas, a saber: 1. Acceso a la
aplicacién, que se refiere a la utilizacién de una aplicacién o medio tecnolégico para que
los usuarios informen sobre su situacion médica. 2. La ciencia de datos, que se centra en
el andlisis de los datos notificados mediante técnicas como el aprendizaje automatico,
las redes neuronales artificiales, los arboles de decisién, los comandos binarios y otras
formas de inteligencia artificial. 3. Diagndstico, que implica que los centros de salud
determinen ubicaciones especificas para que los usuarios se sometan a pruebas de
diagndstico rapidas basadas en el analisis realizado. 4. La confirmacién del caso, implica
la identificacién de los grupos epidémicos (conglomerados) para identificar a otras
personas que puedan haber sido infectadas. 5. Busqueda epidemioldgica, que utiliza
técnicas de inteligencia artificial para localizar activamente los contactos de los casos
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confirmados. Como resultado de dicho modelo, surge el modelo de servicio al cliente
mediante chatbots, tal como se describe a continuacién en la figura 1.[3]

MODELO DE ATENCION AL CLIENTE
&
FASE 1 —+ | Determinar el tipo de chatbot o0 agente conversacional
FASE 2 -+ | Establecer los objetivos o melas
FASE 3 -+ | Analizar al cliente seguin la actividad
FASE 4 - | Examinar la experiencia del cliente
FASE 5 — | Analizar periédicamente el rendimiento del chatbot

Figura 1. Modelo de atencidn al cliente mediante un Chatbots
Fuente: [6]

Inteligencia Artificial

John McCarth [11], uno de los pioneros de la IA |la define como la ciencia de programar
las maquinas con sistemas inteligentes para entender la inteligencia humana. En el
libro, Inteligencia Artificial: Un Enfoque Moderno, presentan cuatro posibles objetivos o
definiciones de la IA: Enfoque humano: Sistemas que piensan como humanos, Sistemas
gue actuan como humanos. Enfoque ideal: Sistemas que piensan racionalmente. Sistemas
gue actuan racionalmente.

La inteligencia artificial (IA) constituye un area dentro de la rama de la informatica que
pertenece al progreso de los sistemas inteligentes, esencialmente entornos capaces de
actuar de forma independiente y procedimental. La implementacion de la IA comprende
una amplia gama de contextos: atencion al cliente, entornos educativos, avances de la
salud, la seguridad y el transporte [6].

Para resumir los conceptos, la inteligencia artificial establece una relacién entre la
informatica y los conjuntos de datos consistentes para lograr la resolucién de problemas.
Considera a las areas de conocimiento como el aprendizaje automatico y el aprendizaje
profundo, que estudian los sistemas expertos basados en datos de entrada. La IA se ha
transformado para converger el procesamiento de lenguaje natural y la generacién de
lenguaje, con el fin del diseno de aplicaciones inteligentes como ChatGPT de OpenAl.
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Procesamiento del lenguaje natural:

El procesamiento de lenguaje natural (PLN) hace referencia al campo de estudio de las
ciencias computacionales que, en convergencia con la linguistica, permite a determinados
sistemas informaticos procesar y «entender» el lenguaje humano [12].

En este orden de exposicién de conceptos, el procesamiento del lenguaje natural
(PLN) es una rama de la inteligencia artificial que ha logrado posicionarse en un
mundo digitalizado, aunado a las técnicas de PLN que actualmente se pueden realizar
traducciones automaticas de texto, revision de ortografia o conteo de palabras. Segun
Pionce et al., [13], estas actividades tienen como fin aprender, comprender, reconocer y
producir contenido de lenguaje humano. El propésito es alcanzar una conversacién fluida
entre el humano y la maquina mediante los diferentes idiomas.

Los métodos aplicados del PNL representan un gran conjunto de técnicas que ofrecen
una amplia gama de ventajas como puede ser la capacidad de resumir y obtener la idea
principal de informacién de los textos. Por esta razén, aplicar PLN para la automatizacién
en el andlisis de procesamiento de informacién en una herramienta de gran utilidad para
el manejo del analisis de datos, en una sociedad cada vez mas globalizada y cambiante.

Bajo el enfoque de las ciencias de la computacién, el procesamiento del lenguaje natural
(PNL) es un campo de la informatica encargado del desarrollo de sistemas que pueden
entendery generar lenguaje natural. El PNL se utiliza en una amplia gama de aplicaciones,
incluida la traduccién automatica, comprension del lenguaje y la generacion de texto
creativo [14].

Machine learning

Se considera el concepto de Machine learning como el grupo de técnicas estadisticas que
automatizan la construccién de modelos analiticos utilizando cédigos de los programas
que iterativamente trabajan con los datos sin la necesidad de una programacion expositiva
[15].

Bajo otras caracteristicas y funciones, el Machine Learning o aprendizaje automatico
se define como una herramienta perteneciente a la IA cuyo objetivo es otorgar a
las computadoras la capacidad de aprendizaje similar al de los seres humanos.
Adicionalmente, el algoritmo que rige el Machine Learning ha de tener la capacidad de
reformularse de acuerdo a los datos que examina, y tiene la capacidad de solucionar un
problema computacional de manera auténoma tales como la significancia de patrones
ocultos o ejecutar asignaciones complicadas [6].

El machine learning (ML) es un area de la inteligencia artificial encargada del desarrollo
de sistemas que pueden aprender de los datos sin ser programados explicitamente. El
ML se utiliza en una amplia escala de aplicaciones, tales como la recomendacién de
productos, fortalecimiento de la seguridad en aspectos como deteccién de fraude y el
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diagnédstico médico.
Principales caracteristicas de los chatbots: ventajas e inconvenientes

Las principales ventajas sobre la utilizacion de los chatbots generan una serie de beneficios
dentro de las empresas. El empleo de estos sistemas para el servicio al cliente acelera 'y
mejora el tiempo de respuesta y la calidad, al mismo tiempo que mejora la satisfaccién
del cliente. La implementaciéon de un chatbot en una empresa ofrece varias ventajas.
Estas incluyen la disponibilidad del servicio de atencién al cliente las 24 horas del dia, asi
como un novedoso medio de interaccidn directa con los clientes. En esencia, mediante el
uso de un chatbot, las empresas pueden interactuar directamente con los clientes, lo que
permite responder de manera rapida y eficiente a las consultas o solicitudes, incluso fuera
del horario laboral habitual. Ademas, la utilizacién de un chatbot supone un ahorro de
costos para la empresa, ya que requiere una menor contratacién de personal de servicio
al cliente. La inversién en un chatbot, segun el tipo elegido y el nivel de integracién de la
inteligencia artificial, no implica necesariamente gastos excesivos [16].

Ventajas de los Chatbots de Inteligencia Artificial

Un chatbot de Inteligencia Artificial es un software que interactia con un humano a
través del lenguaje escrito o verbal y se asemeja a la comunicacién humana. A menudo,
es utilizado en conjunto en paginas web u otras aplicaciones digitales para responder
a las consultas de los clientes sin necesidad de transferir a personas para atenderlos,
proporcionando asi un servicio de atencién al cliente sin esfuerzo y disponible en
todo momento. Con el avance de la tecnologia, los chatbots de IA, han pasado de ser
herramientas digitales poco utilizadas a permitir de forma rapida y confiable interactuar
con los consumidores a un nivel practicamente natural y humano. Entre sus principales
ventajas se pueden senalar las siguientes [13]:

Disponibilidad - Una de las mds importantes ventajas de los chatbots de IA es que
las empresas estan disponibles 24/7 para resolver cualquier acontecimiento. Siempre
que un usuario tenga una consulta, el asistente virtual con Inteligencia Artificial estara
dispuesto para dar una respuesta inmediata. Cémo estan basados en sistemas y bases
de datos integrados, los chatbots de Inteligencia Artificial pueden brindar atencién al
cliente. Mientras que, un asistente virtual no podra salirse de los patrones establecidos y
quizas pueda faltar informacién.

Adaptable: El chatbot de IA se identifica por su adaptabilidad, puesto que se puede
manipular para el servicio de atencién al cliente, brindar apoyo para recopilar informacién
de potenciales clientes o como asistente de ventas.

Asequibilidad: Otra de sus principales ventajas de los chatbots es que el costo de
propiedad es mucho mas econémico comparado con tener que contratar mas personal.

Experiencia del cliente: Con una compilacién de datos almacenados, los asistentes
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virtuales de Inteligencia Artificial pueden optimizar en gran medida la experiencia del
cliente. Ademas, al promover las interacciones, pueden acelerar los procesos relativos
de atencidén personalizada, brindar informacién personalizada en tiempo real y permitir
a las empresas seleccionar informacion relevante para fortalecer el desarrollo de los
productos y servicios existente o nuevos productos [13].

Limitaciones de los Chatbots

Desde el punto de vista operacional, el depender demasiado de los Chatbots puede
causar dificultades en la dependencia de la empresa. Para garantizar que los usuarios no
tengan malas impresiones, es necesario mantener casos de uso sin complejidad en sus
respuestas. Proceder con la expansion del chatbot solo cuando los conceptos bésicos se
hayan establecido con éxito y el bot esté maduro para la expansién [17].

En este sentido, otro aspecto a cuidar es la penetracién rapida de los Chatbots al
mercado, utilizado en las dispositivos mdviles, integrado con aplicaciones de mensajeria,
lo que se aproxima un costo adicional para la configuracion de los diferentes ecosistemas
de aplicaciones para abarcar un mayor alcance e inversién mayor en infraestructura de
servicios [17]

De igual forma, la proteccidn de datos se vuelve exigente cuando se emplean chatbots en
las organizaciones[18], La empresa debe garantizar la proteccién y el manejo adecuado
de los datos recopilados por estos chatbots. Ademas se reconoce que el tiempo que
los clientes necesitan para adaptarse a estos novedosos métodos de comunicacién,
particularmente en las aplicaciones de mensajeria instantanea. Estas aplicaciones
han servido convencionalmente como plataformas para conversaciones privadas con
familiares y amigos, mas que para interactuar con las empresas. Ademas, cabe destacar
que los chatbots carecen de la capacidad de comprender las emociones o los modos
de expresion de los usuarios con los que interactian. En consecuencia, esta limitacion
puede hacer que los usuarios rechacen los chatbots y opten por la interaccién directa
con agentes humanos para responder a sus consultas.

Materiales y métodos

El presente estudio corresponde a una investigacion descriptiva bajo un enfoque
cualitativo, ya que es un método eficaz en la recoleccién de datos, puede utilizarse de
multiples maneras para dar respuesta a un objetivo del cual se quiere conocer su situacion,
costumbres, entre otras caracteristicas que se quiera conocer de un objeto, individuo u
objeto [19]. La investigacion descriptiva tiene las siguientes caracteristicas: Se basa en
la observacién y la medicidn de las variables que intervienen en el fenémeno de estudio,
sin manipularlas ni modificarlas, se apoya en técnicas de recoleccion de datos, como la
encuesta, la entrevista, el cuestionario, la prueba, el registro. Es utilizada para describir
las propiedades, las caracteristicas, las tendencias, las relaciones, las diferencias o las
semejanzas de los fendmenos de estudio. [20].
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Como instrumento de recoleccién de datos se utilizé la revisidn bibliografica y, una vez
seleccionadas las referencias o fuentes primarias utiles para el problema de investigacion,
se revisan cuidadosamente y se extrae la informacion necesaria para integrar y desarrollar
el marco tedrico y en segundo término, la literatura nos puede revelar que hay piezas y
trozos de teoria con apoyo empirico moderado; esto es, estudios descriptivos que han
detectado y definido ciertas variables [21].

La revision documental estard basada en el analisis de documentos relevantes para
un area de estudio especifica. Estos documentos pueden incluir articulos cientificos,
informes técnicos, tesis y libros. Seguidamente, los documentos seleccionados para la
revision deben ser relevantes, directamente relacionados con el tema de investigacion,
de fecha reciente para asegurar que la informacion sea actualizada y que provengan de
fuentes confiables, como revistas académicas, editoriales reconocidas o instituciones de
investigacion.

Una vez seleccionados seran procesados a través de una seleccion de pertinencia al
tema, evaluar la calidad, metodologia y resultados de cada documento, resumen de los
hallazgos clave y comparaciones.[21]

Metodologia de software
Para lograr descripcion las diferentes aplicaciones de software de acuerdo a los
requerimientos planteados en relacidon a garantizar una atencién al paciente desde el

punto de vista informativo y brindar un servicio de calidad, se utiliz6 la Metodologia de
Software Scrum, la cual contempla las siguientes fases en la figura 2:

Product Backlog

Sprint

1-4 Semanas

Sprint Backlog

Incrementos de
Producto Terminado

Figura 2. Metodologia Scrum
Fuente: Fuente: https://www.iebschool.com/blog/metodologia-scrum-agile-scrum/

Scrum es la metodologia agil mas utilizada para el desarrollo de trabajos tecnoldgicos. [22].
En contraparte, su origen no esta vinculado al desarrollo de software. Esta metodologia
fue desarrollada en los inicios de los 80 por los japoneses lkujiro Nonaka y Hirotaka
Takeuchi, quienes se ocuparon en analizar la manera en que empresas de tecnologia
como Xerox, Cannon, Epson, Honda, entre otras, desarrollaban sus nuevos servicios.
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Cabe destacar que la selecciéon de la Metodologia Scrum obedece a la necesidad de
establecer la transparencia, reconocimiento y adaptacion de los procesos de la aplicacion
de Chatbots que se pretende lograr y a su vez, permitir ayudar a descubrir las variaciones
que puedan afectar las pruebas para lograr realizar los ajustes pertinentes.

En correspondencia con la primera Fase de la Metodologia de Software Scrum llamada
Product Backlog, se identifican las tareas, los requisitos y las funcionalidades requeridas
por el proyecto para seleccionar el Chatbots de Inteligencia Artificial para la atencién
al Paciente se determinaron los requerimientos iniciales en correspondencia con las
solicitudes de los usuarios, tomando en cuenta los criterios de adaptacion para alcanzar
satisfacer las necesidades de informacidn del cliente, en este caso de los pacientes, por
lo cual se revisaron en el mercado las aplicaciones de Chatbots de Inteligencia Artificial
que pudieran adaptarse a los requerimientos planteados.

Resultados y discuusion

En afinidad a los criterios de adaptacién considerados en la interaccién de los usuarios
y directivos de la Fundacién Divino Nino, se realizé una revision documental de las
Aplicaciones de Chatbots [16]

Agentbot. Esta aplicacién propone optimizar la comunicacién para sus clientes, con
la caracteristica de ofrecer servicios de atencion con una solucién de interaccién
conversacional, asistida con el apoyo de la IA (Inteligencia Artificial).

Dentro de sus caracteristicas mas novedosas, Agentbot es de un disefo moderno de
su interfaz amigable y sencilla, ofrece un arbol de decisién con un estilo facil de usar
qgue permite desarrollar de forma rapida el flujo de conversacidon mas efectivo. Ademas,
Agentbot permite potenciar los flujos de conversacién alimentado con la interaccion de
los clientes. Puede entrenar el bot (usando |IA) para ofrecer las mejores respuestas a las
preguntas de los clientes. Es viable su utilizacién en la Fundacién Divino Nino debido
a la disponibilidad de atencion en cualquier momento del dia y a lo novedoso de su
experiencia de usuario.

Botscrew. Es una herramienta de chatbot para WhatsApp, que se describe como una
propuesta empresarial innovadora, incluye algunas capacidades novedosas de marketing,
el flujo de conversacion de Botscrew puede ser administrado por categoria o producto,
segun como esté estructurada la necesidad de atencion. A diferencia de Agentbot, el
diseno del flujo de conversacion esta basado en texto, pero es también intuitivo y facil
de usar. Es viable direccionar su uso a la atencion a los pacientes de la fundacién Divino
Nino por la disponibilidad de comunicacién en cualquier momento del dia o la noche.
Esto permite a los pacientes obtener respuestas rapidas a sus preguntas sin importar la
hora.
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MessengerPeople. Ha sido disenada para grandes y medianas empresas. Esta catalogada
como una herramienta de chatbot para WhatsApp con una buena experiencia de usuario.
Puede construir flujos de conversacion para hacer que la comunicacion con los clientes
sea mas intuitiva y profesional, también ofrece la ventaja de recabar las caracteristicas

del usuario, a medida que se ejecuta el flujo conversacional. Cuenta con una interfaz
amigable, lo que facilita la interaccion con los pacientes de forma intuitiva.

Yalo. Yalochat es una compania de desarrollo de chatbot para WhatsApp, permite a las
empresas interactuar y desarrollar relaciones con sus clientes usando CRM inspirado
por la IA. Esto acelera el impacto de las interacciones con los clientes de forma mas
compleja, ya que cuanta con un fuerte enfoque en la inteligencia artificial. A través de
un aprendizaje profundo, las experiencias de los chatbots se perfeccionan, junto con
capacitaciéon constante con los desarrolladores. En este orden de ideas, se considera
compatible su implementacion en la Fundacién Divino Nifo para el manejo de consultas
comunes Yy repetitivas, liberando tiempo para que los profesionales de la salud se
concentren en casos mas complejos. Al responder preguntas frecuentes, los chatbots
alivian la carga de trabajo de los médicos y enfermeras, permitiéndoles centrarse en la
atencién directa a los pacientes

LivePerson. LivePerson ofrece una idea de cuan complejay valiosa puede ser la tecnologia
de chatbot. A través de Livelntent, la empresa puede sacar provecho de la IA para
identificar la intencién del cliente y rapidamente modificar los mensajes. Se encuentra
administrado por un tablero que le permite a cada departamento estimar cuan bueno
es su rendimiento. Cualquiera, desde ventas hasta soporte técnico y atencion al cliente,
es capaz de seguir el nivel de engagement a través de su chatbot, ver de cuantas ventas
fueron responsables y medir otras estadisticas igualmente importantes, como el valor
promedio de los pedidos y el tiempo de conversion total. También pueden saber cuan
satisfechos se encuentran los clientes luego de la interaccion con el chatbot y se puede
evaluar para ser utilizada en la informacion de los servicios médicos de la Fundacién
Divino Nifo por su caracteristicas intuitivas y de personalizacién [23].

A continuacion se presenta una tabla con la descripcidn de las principales caracteristicas
de las cinco aplicaciones de chatbots: Agentbot, Botscrew, MessengerPeople, Yalochat
y LivePerson, especificando la plataforma compatible, el tipo de Chatbots, la interfaz
de usuario, personalizacion, captura de datos, vinculacién con la Inteligencia Artificial,
aprendizaje automatico y precio

De acuerdo a cada uno de estos criterios, es importante considerar con base en esta
descripcidon de las diferentes aplicaciones, cual es la apropiada para satisfacer la
necesidad de atencion al paciente en funcidn de garantizar un buen servicio.
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Tabla I. Funcionalidades de las Aplicaciones de Chatbots.

Funcionalidades Agenthot Botscrew Xalochat iy
Web, WhatsApp,
Facebook Messenger,
Plataformas compatibles | Web, WhatsApp WhatsApp WhatsApp WhatsApp Instagram, Twitter

Tipo de chatbot IA conversacional | IA conversacional | IA conversacional | IA conversacional | LA conversacional
Interfaz de usuario Arbol de decision | Texto Limpia Limpia Limpia
Personalizacién Si Si Si Si Si

Marketing No Si No No 51

Captura de datos Si No Si Si Si

Inteli ia artificial Si Si Si Si Si

Aprendizaje automatico | Si No Si Si Si

Precio

Desde 500 €'mes

Desde 100 €/mes

Desde 50 €/mes

Desde 100 €/'mes

Desde 1.000 €'mes

Plataformas compatibles

La mayoria de las aplicaciones son compatibles con WhatsApp, la plataforma de
mensajeria instantanea mas popular del mundo. Ademas, Agentboty LivePerson también
son compatibles con la web, lo que permite a las empresas utilizarlos en sus sitios web.

Tipo de chatbot

Todas las aplicaciones utilizan chatbots de IA conversacional, lo que expresa que pueden
simular conversaciones con humanos. Los chatbots pueden predecir las necesidades del
usuario y ofrecer recomendaciones relevantes, para el caso de la Fundacién Divino Nifo,
pueden sugerir opciones de tratamiento o proporcionar informacidén sobre los diferentes
servicios que ofrece.

Interfaz de usuario

Agentbot y LivePerson utilizan un disefio de interfaz de usuario basado en arboles de
decision. Este diseno es intuitivo y facil de usar, pero puede ser menos flexible que un
diseno basado en texto. Botscrew y MessengerPeople utilizan un diseno basado en
texto, que es mas flexible y permite a las empresas crear flujos de conversacién mas
complejos. Al principio, mantener la mayor parte del enfoque en la experiencia del cliente
y el sentido de servicio. Una mala experiencia del cliente en linea evitara que 3 de cada
5 clientes realicen compras futuras de una marca, algo que ninguna empresa puede
permitirse. Escalar las cosas hacia arriba y hacia abajo, segun el nivel de madurez del bot,
la necesidad comercial y las funcionalidades disponibles. [18].

Personalizacion

Todas las aplicaciones permiten a las empresas personalizar sus chatbots. Esto incluye
la capacidad de cambiar el texto, las imagenes y los videos que se utilizan en las
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conversaciones. Esta funcionalidad proporciona eficiencia para respuestas rapidas y
escalables en entornos como la atencién al paciente de la Fundacién Divino Nifio para
alcanzar la calidad y mayor alcance de sus servicios médicos.

Marketing

Botscrew incluye capacidades interesantes de marketing, como la posibilidad de gestionar
el flujo de conversacion por categoria o producto. Esto puede ser util para las empresas
que desean utilizar sus chatbots para promocionar sus productos o servicios. Para el
caso especifico de la promocidn e informacién de los servicios de salud de la Fundacién
Divino Nifno, se adaptaria a las necesidades primordiales del paciente generando un
histérico de selecciones personalizadas y cada vez mas especificas

Captura de datos

Todas las aplicaciones permiten a las empresas capturar datos sobre las interacciones de
los usuarios con sus chatbots. Estos datos pueden utilizarse para mejorar el rendimiento
de los chatbots y para comprender mejor a los clientes. La captura de datos es de
relevancia para la Fundacion Divino Nifo por la interpretacién acertada de preguntas
y respuestas de manera coherente y adaptarse a diferentes contextos linguisticos en
concordancia con la interpretacion correcta de la informacion.

Inteligencia artificial

Todas las aplicaciones utilizan inteligencia artificial para comprender las consultas de
los usuarios y generar respuestas. Sin embargo, Yalochat tiene un fuerte enfoque en la
inteligencia artificial. Mediante el aprendizaje profundo, las experiencias de los chatbots
de Yalochat mejoran constantemente. El aprendizaje profundo permite a los chatbots
personalizar sus respuestas segun las necesidades individuales de los pacientes en
cuanto a la precisién de las solicitudes de informacién y reserva de citas de los servicios
médicos de la Fundacién Divino Nino, ya que puede adaptarse a diferentes situaciones
y aprender de las interacciones previas, mejorar con el tiempo en la medida de que van
recopilando la informacién.

Aprendizaje automatico

Todas las aplicaciones utilizan aprendizaje automatico para mejorar el rendimiento de sus
chatbots. Esto significa que los chatbots aprenden de sus interacciones con los usuarios 'y
se vuelven mas precisos con el tiempo. Bajo estas funciones tan automaticas, almacenan
informacion a medida que reciben mas datos y retroalimentacién de los usuarios, es
posible que puedan resolver las fallas y ajustar sus respuestas para ser mas precisos y
utiles, sobre todo para ofrecer informacion precisa a los pacientes de la Fundacién Divino
Nino.
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Precio

Los precios de las aplicaciones varian. Agentbot y LivePerson son las mas caras, seguidas
de Yalochat. Botscrew y MessengerPeople son las mds econdmicas. Los chatbots
basicos, que siguen reglas predefinidas, suelen ser mas asequibles. Pueden costar desde
79 a 199 ddlares al mes, dependiendo del tamano de la empresa y el nimero de licencias
requeridas, estos chatbots son adecuados para tareas sencillas como proporcionar
informacion general o realizar transacciones basicas. En cuanto a la accesibilidad por
los costos asociados a la implementacién de un chat los precios pueden variar segun la
complejidad y las capacidades de aprendizaje automatico. [18].

Discusion

Las cuatro aplicaciones de chatbots presentan caracteristicas similares en cuanto a la
plataforma compatible, el tipo de chatbot y la personalizacion. Sin embargo, también
presentan algunas diferencias significativas [15] son:

« Agentbot se destaca por su interfaz de usuario intuitiva y su enfoque en la inteligencia
artificial. Permite alasempresas entrenar sus chatbots paratener mejor conversaciones
con los usuarios

« Botscrew incluye capacidades interesantes de marketing, como la posibilidad de
encargarse del flujo de conversacion clasificado por producto.

« MessengerPeople es una herramienta relativamente facil de usar que ofrece la
posibilidad de identificar y reconocer los criterios solicitados por el usuario a medida
que se realizan conversaciones de chatbots.

« Yalochat tiene una gran orientacion en la inteligencia artificial gracias a la gestion
del aprendizaje profundo, las experiencias de los chatbots de Yalochat se evalian y
mejoran con frecuencia.

« LivePerson brinda una propuesta mas compleja y valiosa que las demas. Permite a
las empresas realizar interacciones con sus clientes a una escala mas robusta y a su
vez valorar el rendimiento de sus chatbots.

La elecciéon de la aplicacién de chatbots adecuada depende de las necesidades
especificas de informacién de cada empresa, de los servicios y producto que ofrece y
cémo se vinculan con las aplicaciones para dar soluciones oportunas. Adicionalmente,
los chatbots pueden recordar a los pacientes cudndo tomar medicamentos, programar
citas solicitar informacion sobre los diferentes servicios de la Fundacion Divino Nifo,
ayudar a reducir la posibilidad de olvidos, garantizar la confidencialidad y privacidad ya
gue no comparten datos personales con terceros [18].
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Conclusiones

Los Chatbots son una herramienta cada vez mas popular para la atencién al cliente, para
el caso de este estudio, facilitaran la interaccién con el paciente para brindar un mejor
servicio y agilizar los procesos de entrega de resultados de estudios, solicitudes de cita
a consulta médica e informacién sobre los servicios médicos en una primera fase de su
implementacién para posteriormente interactuar con informacion de su historial médico,
luego de evaluar los distintos tipos de chatbots que existe los mas compatibles con la
Fundacion Divino Nifio Agentbot, Botscrew, MessengerPeople, Yalochat, LivePerson.

Estos chatbots en sus distintas especificaciones presentan ventajas en el area de atencién
al cliente, ante lo cual se concluye que sus beneficios aumentan la calidad y experiencia
de los usuarios: al ser unas herramientas tecnoldgicas programadas, pueden responder
con mayor eficiencia en tiempo real a los clientes, facilitando a los agentes humanos un
tiempo mejor aprovechado, debido a que las consultas suelen ser preguntas rutinarias
acerca de los procesos o politicas, una repeticion que en ocasiones absorbe mas atencion
de la necesaria; de acuerdo a las exigencias personalizadas, los chatbots dan un trato
Unico a cada personay como estan codificados en cierto modo, no necesitan de estudios
ni una persona detras de ellos, reduciendo asi costos en el talento humano.
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