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Abstract-This RSL (Systematic Literature Review) explores the
impact of chatbots on online healthcare, with a focus on patients
who, for various reasons, use online healthcare services. The
objectives included evaluating the effectiveness of chatbots and
identifying their uses and challenges, Likewise proposing
recommendations for their implementation. The search strategy
was based on the PICO method or framework of questions that
help us structure and focus the bibliographic search. Likewise, the
Scopus database was used as a bibliographic source. 58 articles
were reviewed, and 15 were relevant for the analysis. The studies
highlighted the versatility of chatbots in medical contexts and
their ability to improve the quality of care and patient satisfaction,
especially in perinatal mental care. Accuracy measurements, such
as P@1, R@3, and MRR, demonstrated the effectiveness of
chatbots in providing relevant answers. The conclusions highlight
the need for specific regulation for LLMs (Large Scale Language
Models) and the importance of scalability for the success of
chatbots. Future research on specific populations and the
practical integration of chatbots into clinical settings was
suggested. This RSL provides a comprehensive view of the
emerging role of chatbots in online healthcare, identifying trends
and key areas for future study.
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Resumen- Esta RSL (Revision Sistematica de Literatura)
explora el impacto de los chathots en la atencién médica en linea,
cuyo enfoque va hacia pacientes que por diversos motivos utilizan
servicios de atencion médica en linea. Los objetivos incluyeron
evaluar la efectividad de los chatbots e identificar sus usos y
desafios; asi mismo, proponer recomendaciones para su
implementacion. La estrategia de bisqueda fue basada en el
método o marco de preguntas PICO que nos ayudan a estructurar
y centrar la busqueda bibliogréafica. Asimismo, fue utilizado la
base de datos Scopus como fuente bibliografica. Se revisaron 58
articulos, seleccionando 15 relevantes para el anélisis. Los
estudios destacaron la versatilidad de los chatbots en contextos
médicos, su capacidad para mejorar la calidad de la atencion y la
satisfaccion del paciente, especialmente en la atencion mental
perinatal. Las mediciones de precision, como P@1, R@3 y MRR,
demostraron la eficacia de los chatbots en proporcionar respuestas
relevantes. Las conclusiones resaltan la necesidad de regulacion
especifica para los LLMs (Modelos de Lenguaje a Gran Escala) y
la importancia de la escalabilidad para el éxito de los chatbots. Se
sugirid una investigacion futura enfocada en poblaciones
especificas y la integracion préactica de chatbots en entornos
clinicos. Esta RSL ofrece una vision completa del papel emergente
de los chatbots en la atencion médica en linea, identificando
tendencias y areas clave para futuros estudios.

Palabras clave: ChatBot, Automatizacion, inteligencia
artificial, interaccion paciente-chatbot, atencion médica

. INTRODUCCION

En el panorama actual, la revolucion tecnolégica ha
transformado radicalmente la prestacion de servicios de
salud, siendo los chatbots (CB) un desarrollo sobresaliente
en este ambito. Diseflados como sistemas de inteligencia
artificial, los chatbots no sélo ofrecen respuestas rapidas y
precisas, sino que también desempefian un papel crucial en
la automatizacion de tareas repetitivas, mejorando asi la
eficiencia de la atenciéon médica [1].

Aunqgue los chatbots ofrecen beneficios notables en el
ambito de la salud, su aceptacion se ve obstaculizada por
desafios sustanciales. A pesar de ventajas evidentes como el
anonimato, la comodidad y el acceso réapido a informacion
relevante, la falta de familiaridad y confianza entre los
usuarios restringe su adopcion.
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En el sector de la atencion médica, persisten desafios como
largas esperas, limitado acceso en areas remotas y una
comunicacion ineficiente entre profesionales de la salud y
pacientes [2].

La implementacion de chatbots en el servicio de salud
emerge como una solucion prometedora para abordar estos
desafios. La necesidad de realizar una revision sistematica de
literatura (RSL) se fundamenta en la urgencia de recopilar y
sintetizar la evidencia disponible sobre el impacto de los
chatbots en la atencion médica. Esta revision no solo
permitird una comprensién mas profunda del estado actual
de la tecnologia, sino que también establecera las bases para
futuras investigaciones, contribuyendo significativamente al
avance de la atencién médica [3].

La estructura de la revisidn se articulara alrededor de dos
aspectos cruciales: la eficiencia y efectividad de los chatbots
en la prestacién de servicios de salud, y los desafios y
limitaciones inherentes a su aceptacién por parte de los
usuarios. Las investigaciones recientes, como la de [4], que
destaca la eficacia y rapidez de los chatbots en el
asesoramiento de salud, y trabajos previos, que exploran la
aplicacion de chatbots en la prediccion y diagnéstico de
enfermedades, seran abordadas para proporcionar una vision
completa [2]. El objetivo principal de esta revision
sistematica de literatura es ofrecer una perspectiva integral
del uso de chatbots en el servicio de salud. Se busca evaluar
la eficacia de estos sistemas, identificar los desafios
existentes 'y proponer recomendaciones para su
implementacion efectiva.

El presente informe sigue una estructura que refleja la
rigurosidad y profundidad de la investigacion abordada. La
seccion 2, Metodologia, constituye el punto de partida,
donde se expone detalladamente el enfoque metodolégico
empleado para abordar el problema de estudio. La seccion 3,
Resultados, se erige como el ndcleo central del documento,
presentando de manera organizada y estructurada los
hallazgos obtenidos tras el analisis exhaustivo de los trabajos
primarios. En la seccién 4, Discusion, se profundiza en la
reflexion critica sobre las fuentes y tecnologias
seleccionadas. Finalmente, la seccion 5, Conclusiones,
sintetiza los hallazgos mas relevantes y las limitaciones
identificadas en el estudio de RSL. Ademas, se sefialan las
futuras  direcciones que podrian explorarse en
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investigaciones posteriores, proporcionando una guia clara
para aquellos que deseen profundizar en el tema. Este
informe, estructurado de manera coherente, ofrece una
contribucion significativa al campo y establece las bases para
la continuacion y expansion de la investigacion en la
problematica abordada.

. METODOLOGIA

A. Descripcion de la estrategia de busqueda sistematica:

El presente estudio fue desarrollado en el formato de una
revision sistematica de literatura, que es una manera de
evaluar e interpretar toda la investigacion disponible, que sea
relevante respecto de una interrogante de investigacion
particular, en un &rea tematica o fenémeno de interés [5].
Ademas, la estrategia de blsqueda sistematica desempefia un
papel fundamental en la investigacién cientifica, ya que
facilita la identificacion y recopilacion organizada y precisa
de la informacion.

Para llevar a cabo este estudio, se emple6 la estrategia
conocida como PICO  (Poblacién, Intervencion,
Comparacién, Resultado), una herramienta que estructura la
investigacién. Inicialmente, se formulé la pregunta de
investigacion: En pacientes que utilizan servicios de salud en
linea, ;Cémo afecta el uso de chatbots en la calidad de la
atencion y la satisfaccion del paciente en comparacion a la
atencion convencional? Por tanto, para extraer los
componentes PICO relacionados con esta pregunta, se
identificaron los siguientes elementos:

Poblacién (P): Pacientes que utilizan servicios de salud en
linea.

Intervencion (1): Uso de chatbots en la atencion de salud en
linea.

Comparacién (C): Atencion convencional.

Resultado (O): Calidad de la atencién y satisfaccion del

paciente.
Ademaés, se desarrolld preguntas de investigacién que
responden a la pregunta PICO:

RQ1. ;Cudles son los efectos de usar chatbots en la atencion
médica?
RQ?2. ;Cuales son los principales usos y aplicaciones de los
chatbots en el contexto de la atencién médica en linea?
RQ3. ;Cuales son las ventajas y desventajas de la atencion
convencional en comparacion con el uso de chatbots?
RQ4. ;Cémo se mide la calidad de la atencion en el contexto
de la atencidn de salud en linea?

Y adicionalmente, se hizo uso de la base de datos
bibliografica Scopus, que abarca diversas disciplinas
académicas y técnicas.

TABLAI
PALABRAS CLAVES - SINTAXIS

ITE| Componente Palabras Sintaxis de ecuacién de
M S Claves busqueda
P Problema / "Users", "medical
Poblacién attention",
"patient"”, "health
Usuarios de service"
atencion
médica

| Intervencion "Chatbot use", "use of

chatbots",
Uso de "chatbot"
chatbots
C | Comparacio "Attention",
n "conventional care"
Atencion

convencional

(0] Resultados "Quality, "attention",
“attention quality",

"satisfaction"

Calidad de
atenciény
satisfaccion del
paciente

Se presenta la ecuacion de bldsqueda empleada: (“users
OR "medical attention" OR" patient" OR "health service")
AND ("chatbot use" OR "use of chatbots" OR "chathot")
AND ("quality" OR "attention" OR "attention quality" OR
"satisfaction") AND ("attention “OR "conventional care')

B. Definicion de Criterios de Inclusién y Exclusién:

En relacién a los criterios de inclusion y exclusion, se
establecieron para garantizar la relevancia de los articulos
seleccionados en la investigacion. Los criterios de inclusién
son los siguientes:

CI 1 Estudios pertenecientes a ciencia de la computacion,
ingenieria, medicina, ciencia de la decision, profesionales de
la salud, enfermeria y psicologia.
CI 2 Articulos pertenecientes a los formatos de articulos de
conferencia y articulos originales.
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Cl 3 Estudios que se encuentren en su etapa final de
publicacion.
Cl 4 Estudios provenientes de Estados Unidos, Canada,
Espafia, India, China y Reino Unido y Argentina.

Por otro lado, los criterios de exclusidon son:
CE 1 Estudios con la palabra clave de entrevista
motivacional.
CE 2 Estudios realizados antes del 2019.
CE 3 Estudios pertenecientes a las areas de negocios y
contabilidad.

C. Descripcion del proceso de seleccion:

e Resultados obtenidos del proceso de busqueda de
literatura cientifica
En la busqueda usando las palabras claves mostradas en
la pregunta PICO se obtuvo un total de 58 articulos, los
cuales mediante el uso de PRISMA se seleccionaron las
investigaciones mas adecuadas y con mayor relacion a
nuestro tema abordado.

e Descripcion de la légica de seleccién considerada

(PRISMA)
Se desarroll6 un proceso de seleccién por etapas,
basado en los lineamientos de la declaracion PRISMA.
Para lograr detallar los criterios y filtros usados en la
literatura referente a nuestro tema de “El uso de
chatbots en el servicio de salud”.

e Descripcion detallada de los pasos del proceso de
seleccion y sus resultados (PRISMA)

a) Ecuacion de blsqueda en base a pregunta pico se
obtienen 182 articulos.

b) Aplicamos filtro automatizado de Scopus. Segun los
CE1y CE2 el cual elimina 19 articulos.

c) Aplicamos filtro automatizado de Scopus. Segun CI 1,
Cl 2, Cl 3y Cl 4 los cuales eliminan 113 articulos.

d) Se obtiene un resultado de 50 investigaciones a incluir
en la revision sistemaética.

e) Se eliminaron 30 articulos por que el contenido de la
informacion no se relaciona con el tema de
investigacion.

f) Se eliminan 5 informes debido a que no se lograron
recuperar.

g) Finalmente, se obtienen 15 articulos a incluir en la
investigacion sistematica.

e Diagrama de flujo PRISMA que refleja graficamente el
proceso

Identificacion de estudios a través de bases de datos v registros

Registroseliminadosantesdel
filtrado:

Registrosduplicados eliminados
(n=1)

Registrosidertifcados en
registrosde fuentesadicionales
(n=0)

Registrosidentifcaros desde*
Basesdedatos(n=1)
Registros(n =182)

Identificacion

(

=
Total de estudios identificados
(n=182)
Registrosexchidosseginlos gmé::(r;e:s%x oS
criterios deinclusion CE2(n=17)
(n=113)

Proyeccion

l / Informesnorecuperades
Informesevalusdos parala / (n=5)
elegibilidad

(n=50)
\ Registroseliminadospor otros
motivos(n=30)
—
° Estudiosincluidosen larevision
2 (n=15)
.3 Informesdelos estudios
c incluidos
= n=15)
. RESULTADOS

e Sintesis de estudios basados en la pregunta de revision:

¢ Qué definicién de [CHATBOT] fue utilizada en el
estudio?
En las investigaciones se emplean diversas definiciones clave
en el dmbito de los efectos de los chatbots en la atencién
médica en linea. La referencia [1], se presenta el chatbot
como un agente especial que responde al usuario en lenguaje
natural, estableciendo asi una s6lida conexién emocional con
el usuario. En este sentido, estos agentes conversacionales en
el ambito de la salud nos permiten automatizar procesos,
mejorar la experiencia de los usuarios (pacientes) y, por
supuesto, reducir costos. En el contexto especifico de la
investigacion, un asistente virtual de salud mental se define
como un sistema disefiado para abordar problemas de salud
mental al proporcionar asistencia a los usuarios de manera
virtual.
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Grafico 1. Definiciones wusadas en los distintos estudios.

(Qué tipo de [CHATBOT] fue discutido?
El asistente virtual propuesto contendria funciones como
chat, evaluacién psicoldgica, modulo de deteccion de
emociones y un sistema de recomendacion para mejorar el
estado de animo del usuario [6]. En otro estudio, se aborda
un chatbot terapéutico social inteligente con un enfoque
especifico en la salud mental de los estudiantes. Este hace uso
de técnicas de procesamiento del lenguaje natural y
aprendizaje profundo para la deteccién de emociones y la
clasificacion del estado mental del usuario. ~ Ademas, se
examina un tipo de agente conversacional denominado
Pahola, desarrollado por la Organizacién Panamericana de la
Salud (OPS) como parte de su respuesta a la pandemia de
COVID-19.

TABLAII
TABLA COMPARATIVA QUE DESTACA LAS CARACTERISTICAS Y
FUNCIONALIDADES CLAVE

Chatbot Funciones Tecnologias Utilizadas Contexto

Asistente Virtual Chat, evaluacion psicoldgica. | No especificado Propuesto para mejorar el
deteccion  de  emociones, estado de 4nimo del usuario
sistema de dacid:

Chatbot Terzpeutico Social del lenguaje | No especificado Enfocado en Iz salud mental de
natural, aprendizaje profundo, estudiantes.
deteccion  de  emociones,

i on del estado mental
Pahola (OPS) Tipo de agente conversacional. | Desarrollado en respucsta a 1a | Respuesta de Iz OPS a la
pandemia de COVID-19 pandemia de COVID-19.

¢A qué modelo tedrico relacionado con [CHATBOT] se
ajusta lo discutido en el estudio?
El modelo tedrico relacionado con los LLMs, segln el
estudio de [7], se centra en la regulaciéon y aplicacion
especifica en el ambito de la practica médica. Este enfoque
resalta los riesgos y desafios particulares que estos modelos
presentan en comparacion con otras tecnologias de 1A dentro
del sector de la atencién médica. Por otro lado, se propuso un
modelo tedrico adicional que se orienta hacia el desarrollo de
agentes conversacionales respaldados por evidencia
cientifica. Estos agentes tienen como objetivo interactuar con
el pdblico de manera accesible y andnima, abordando temas
de salud. No obstante, el estudio subraya la necesidad de
mejoras continuas en el contenido de estos agentes. Ademas,
se planted un modelo que implica la aplicacion de técnicas
de procesamiento del lenguaje natural (NLP) y aprendizaje

profundo. Este modelo tiene como finalidad analizar las
interacciones del usuario y clasificar las emociones
asociadas.

Importancia Relativa(%)

-
4

® Regulacion y aplicacion en la practica medica
Desarrollo de agentes conversacionales
Aplicacion de tecnicas de NLP
Aprendizaje Profundo

Gréfico 2. Importancia relativa de los modelos teéricos.

e Sintesis de estudios cuantitativos:

¢ Qué mediciones, métricas, factores son mencionadas
en torno a [CHATBOT]?
En el &mbito de los chatbots, se abordan diversas mediciones,
métricas y factores [8], que incluyen aspectos como datos de
autorrevelacion,  indicadores de  estado  mental,
comportamiento de llevar un diario, analisis del lenguaje,
andlisis del uso de palabras, anlisis de palabras emocionales,
uso de palabras concretas, preguntas de investigacion e
hip6tesis. Paralelamente, se propuso un estudio sobre un
chatbot terapéutico destinado a abordar el estrés y la
depresién en jévenes. Entre las mediciones abordadas se
encuentran la inteligencia del chatbot, el procesamiento del
lenguaje natural (NLP), la terapia con chatbots y el empleo
de algoritmos de aprendizaje profundo. Ademas, se subraya
el papel crucial de los sistemas inteligentes, especialmente
los chatbots basados en inteligencia artificial (l1A),
destacando su rol, el desarrollo de un chatbot analitico y los
beneficios asociados con los chatbots basados en 1A.

¢Qué tipo y tamafio de poblacion, muestra, tipo de
caso, etc, se utiliz6?
La referencia [9], los autores presentan la propuesta de un
chatbot destinado a monitorear y evaluar el estado mental de
las mujeres perinatales. Utilizando aprendizaje supervisado,
se analizaron las 31 caracteristicas de 223 muestras para
entrenar un modelo capaz de determinar el indice de
ansiedad, depresion e hipomania en estas mujeres. En otro
estudio con 30 participantes, se les pidio que mantuvieran un
diario en su dia a dia con el chatbot, que solicitaba el registro
de sus estados de animo y experiencias durante tres semanas.
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TABLA I ]
TABLA DE LAS DIFERENTES MEDICIONES Y METRICAS DE LOS
ESTUDIOS REVISADOS.

Categoria Mediciones/Métricas/Factores

Datos de autorrevelacion Datos de autorrevelacién

Indicadores de estado mental Indicadores de estado mental
Comportamiento de llevar un diario | Comportamiento de llevar un diario
Analisis del uso de palabras
Analisis de palabras
Analisis del lenguaje Uso de palabras concretas
Analisis del uso de palabras

Preguntas de investigacion e hipotesis
Medidas de intehigencia del chatbot | Inteligencia del chatbot
Procesamiento del lenguaje natural | Procesamiento del lenguaje natural
(NLP) (NLP)

Terapia con chatbots Terapia con chatbots

Empleo de algoritmos de aprendizaje | Empleo de algoritmos de aprendizaje
profundo profundo

Papel crucial de sistemas mteligentes | Rol  de  sistemas  inteligentes,
especialmente los chatbots basados en
inteligencia artificial (IA)

Desarrollo de un chatbot analitico Desarrollo de un chatbot analitico
Beneficios asociados con chatbots | Beneficios asociados con chatbots
basados en IA basados en IA

Estos participantes compartieron  auto-revelaciones
detalladas sobre sus experiencias y emociones personales con
el chatbot.

Posteriormente, la informacion de auto-revelacion
de los participantes se dividié en tres grupos segun los
cambios en su estado mental antes y después del estudio:
mejorado, deteriorado o sin cambios, y se realizaron
comparaciones entre los datos de los tres grupos.

Ademés, el chatbot clasificO el texto en etiquetas
emocionales como Felicidad, Alegria, Vergienza, Enojo,
Asco, Tristeza, Culpa y Miedo. Basandose en estas etiquetas
emocionales, identificd el estado mental de los usuarios,
determinando si estaban estresados o deprimidos mediante el
andlisis de los datos de chat. Para la deteccién de emociones,
se implementaron tres clasificadores populares de
aprendizaje profundo, a saber, Redes Neuronales
Convolucionales (CNN), Redes Neuronales Recurrentes
(CNN) y Redes de Atencién Jerarquica (HAN).

TABLA IV
TABLA DE LOS TIPOS DE ESTUDIOS, EL TAMANO DE LA
MUESTRA, EL TIPO DE POBLACION, EL METODO DE
RECOPILACION DE DATOS Y EL METODO DE ANALISIS
UTILIZADO EN CADA ESTUDIO.

Estudio Tipode | Tamafo Tipo de poblacién Método de Método de andlisis
estudio recopilacién de
datos

Supervised Aprendizaje | 223 Mujeres perinatales Andlisis de 31| Analisis de indices de
Machine Learning | Supervisado caracteristicas | ansiedad, depresion
Chatbots for & hipomania
Perinatal Mental
Healthcare
Estudio de diario | Estudio de 30 Participantes que | Auto-revelaciones | Comparaciones entre
con chatbot caso mantuvieron un diario | detalladas sobre | grupos mejorados,
personal a diario estado de animo | deteriorados o sin
cambios

Deteccidn de Estudio Nose Usuarios del chatbot Clasificacién de Implementacidn de
emociones con | Experimental | especifica texto en etiquetas | clasificadores de
chatbot emocionales aprendizaje
profundo (CNN,
RNN, HAN)

Estudios y tamafio de las muestras
Deteccién de emociones con chatbot

Estudio de diario con chatbot -

Supervised Machine Learning Chatbots for _
Perinatal Mental Healthcare
0 50 100 150 200 250

Gréfico 3. Estudios y su tamafio de muestras realizadas en los estudios.

¢ Qué métodos/ técnicas fueron utilizados/ analizados/
discutidos en el estudio?
El estudio implementd avanzadas técnicas de aprendizaje
automatico, haciendo uso de redes neuronales recurrentes y
mecanismos de atencion para crear un chatbot de inteligencia
artificial capaz de abordar preguntas relacionadas con
COVID-19. Se llevo a cabo un analisis exhaustivo de las
estrategias de atencién implementadas, resaltando el
rendimiento notable del mecanismo de atencion de Punto en
contextos especificos. Paralelamente, otro estudio abordo
diversas metodologias, tales como el aprendizaje
supervisado, analisis de caracteristicas, y el desarrollo de un
modelo de chatbot orientado a evaluar y monitorear la salud
mental perinatal. En otra vertiente, se combinaron métodos
de disefio de chatbot, integracion de procesamiento de
lenguaje natural y anélisis de texto para evaluar de manera
integral el impacto del chatbot en el estado mental de los
participantes.

TABLAV ’
TABLA DE RESUMEN DE LOS METODOS Y TECNICAS
UTILIZADOS EN CADA ESTUDIO.

Estudio Meétodo/Técnicas utilizadas Enfogue/Objetivo

Estudio sobre Chatbot de COVID-19 Redes neuronales recurrentes, Crear un chatbot de IA para preguntas

mecanismos de atencidn sobre COVID-19. Andlisis de

estrategias de atencion, destacando el
mecanismo de atencién de punto.

Supervised Machine Learning Aprendizaje supervisado, analisis de | Desarrollar un chatbot para evaluar y
Chatbots for Perinatal Mental st 1a salud mental perinatal.

Healthcare Analisis de caracteristicas y
aprendizaje supervisado.
Estudio de disefio de chatbot para Disefio de un chatbot, procesamiento | Evaluar mtegralmente el impacto del
salud mental de lenguaje natural, analisis de texto chatbot en el estado mental de los

participantes. Combinacion de
métodos de disefio, procesamiento de
lenguaje natural y analisis de texto.

¢Qué mediciones de precision/ rendimiento/ eficacia/
etc., fueron utilizadas?
El estudio introdujo el conjunto de datos CovidQA y evalué
diversas técnicas de pregunta-respuesta (QA) centradas en
COVID-19. Para medir la efectividad de estos modelos, se
aplicaron varias métricas, entre las que se incluyen Precision
at rank one (P@1), Mean Reciprocal Rank (MRR) y Recall
at rank three (R@3) [9].
La referencia [4], se implementaron diversas métricas para
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evaluar el rendimiento del modelo de chatbot en respuesta a
las preguntas de los usuarios. A continuacion, se detallan las
métricas utilizadas:
BLEU Score:
Esta métrica de rendimiento se emple6 para evaluar la
calidad de las respuestas generadas por la maquina en
comparacion con respuestas humanas.
Evaluacion Humana (V1 y V2):
Dos voluntarios, identificados como V1 y V2, participaron
en la calificacion de las respuestas generadas por el modelo.
Utilizaron una escala del 1 al 10 para realizar una verificacion
humana.

En otro estudio, se resalta la efectividad del modelo SVM
y el chatbot en el andlisis de la ansiedad y la depresién en
mujeres perinatales. Se pone énfasis en la confiabilidad del
modelo, destacando su mejora en la precision con el tiempo.
Ademas, se destaca la capacidad del chatbot para
proporcionar apoyo emocional y consejos médicos
personalizados.

TABLA VI )
TABLA DE RESUMEN DE LAS MEDICIONES DE PRECISION,
RENDIMIENTO Y EFICACIA

Estudio Mediciones de Justificacion
PreciziénRendimi Eficacia
Estudio de Tang et al_ (2020) | -Precision at rank one (P@1)
-Mean Reciprocal Rank (MRR)
-Recall at rank three (R@3)

-Evalia Ia efectividad de
modelos de pregunta-
respuesta centrados en
COVID-19. -P@1 mide la
precision de la respuesta
principal. MRR mide la
calidad de las respuestas en
el rango -R@3 evalia la
capacidad de recuperar
respuestas correctas en los
tres.

-BLEU Score mide la calidad
de las respuestas generadas
comparadas con respuestas
humanas. —Evaluacién
humana (V1 y V2) implica la
calificacién por parte de
voluntarios.

Eztudio sobre Chatbot de -BLEU Score
COVID-19 -Evaluacién Humana (V1 y V)

Eztudio sobre SVM v -Medicién de la efectividad del -Destaca la confiabilidad del
Chatbot en Salud Mental modelo SVM modelo $VM y su mejora en
-Capacidad del chatbot para precision con el tiempo. -
proporeionar apoyo emocional y Subraya la capacidad del
consejos médicos personalizados chatbot para brindar apoyo
emocional y asesoramiento
medico personalizado en el
contexto de la ansiedad y la
depresion de las mujeres

perinatales

¢Cual fue el wvalor de estas mediciones?
En relacion con los resultados especificos del estudio anterior
se presentan los siguientes hallazgos:
CovidQA utilizando T5:

- Precision at rank one (P@1): 0.282
-Recall at rank three (R@3): 0.404
-Mean Reciprocal Rank (MRR): 0.415
CovidQA utilizando BERT:

-Precision at rank one (P@1): 0.234
En otro estudio, se detallan los valores asociados a las
métricas utilizadas:
BLEU Score:
- Valor: El BLEU Score varia de 0 a 1, donde 1 indica una
coincidencia perfecta y 0 indica ninguna coincidencia.
Evaluacion Humana (V1 y V2):
-Valor: Se llevaron a cabo dos pruebas, una con preguntas
exactas del conjunto de datos y otra con variaciones en las
preguntas.

Ademas, en una investigacion adicional que abordd la

precision, rendimiento y eficacia del modelo y del chatbot en
el analisis de la ansiedad y la depresiébn en mujeres
perinatales, se describen las siguientes métricas y sus valores
asociados:
Precisién del Modelo para Diagnosticar Ansiedad:
-Valor: La confiabilidad del modelo para juzgar la ansiedad
se inform6 como alta, alcanzando un 86%.
Precisiéon del Modelo para Diagnosticar Depresiéon:
- Valor: La confiabilidad del modelo para juzgar la depresién
se informé como alta, alcanzando un  89%.
Exactitud de las Recomendaciones del Modelo:
- Valor Después de Tres Semanas: Tras cinco simulaciones,
la precision diagnoéstica y la exactitud de las
recomendaciones del modelo para la prueba alcanzaron el
93%.

Valor de mediciones por estudio

Estudio sobre Chatbot para COVID-19

Tang et al. (2020) - CovidQA (BERT)

Estudio sobre SVM y Chatbot en Salud _
Mental

Tang et al. (2020) - CovidQA (T5)

0 0.5 1 15 2 25 3 3.5

Gréfico 4. Valores de mediciones por estudio.

¢Se propusieron y desarrollaron soluciones/ se llegé a
conclusiones? ¢Cuales?
El estudio destaca la prometedora eficacia de la intervencion
digital terapéutica W-SUDs, evidenciando mejoras
significativas y una favorable aceptacion. Se identifican
areas de interés para investigaciones futuras, tales como la
evaluacién del impacto a largo plazo y la comparacion con
otras formas de tratamiento.

Asimismo, se concluye que los sistemas de respuesta a
preguntas (QA) deberian procesar consultas utilizando tanto
la coincidencia de palabras clave como el andlisis semantico.
El modelo implementa un mecanismo de atencién (dot
attention mechanism) para abordar preguntas relacionadas
con COVID-19. Durante las pruebas con preguntas extraidas
directamente de la base de datos, el modelo logré una

22nd LACCEI International Multi-Conference for Engineering, Education, and Technology: Sustainable Engineering for a Diverse, Equitable, and Inclusive Future at the Service of
Education, Research, and Industry for a Society 5.0. Hybrid Event, San Jose - COSTA RICA, July 17 - 19, 2024



precision del 87%. No obstante, al introducir variaciones
naturales en las preguntas, la precision disminuy6 al 54%.

TABLAVII

TABLA DE RESUMEN DE LAS CONCLUSIONES Y
PROPUESTAS/DESARROLLOS FUTUROS

Estudio

Propuestas o Desarrollos Futuros

Conclusiones

Intervencién digital terapéutica
W-SUDs

Investigaciones futuras:
Evaluacion del impacto a largo
plazo.

Eficacia prometedora de la
intervencidn digital terapéutica
W-SUDs

Comparacion con otras formas de
tratamiento.

Mejoras significativas v favorable
aceptacion.
Areas de interés para
investigaciones futuras.

Estudio de sistemas de respuestas
a preguntas (QA)

Implementacion de mecanismo de
atencion (dot attention) para
abordar preguntas relacionadas

con COVID-19.

Recomendacién de procesar
consultas utihzando coincidencia
de palabras clave y analisis
seméntico.

Evaluacién de precisién con
variantes naturales en las
preguntas.

Pruebas con preguntas de la base
de datos: Precisién del 87%.
Disminucién de precisién al 54%
al introducir variaciones.

¢ Queé solucién fue mas exitosa?

W-SUDs evidencié mejoras significativas en diversas
métricas relacionadas con el uso de sustancias y la salud
mental. Paralelamente, un estudio sefiala que CO-search, un
motor de busqueda seméntica basado en SBERT con la
combinacion de TF-IDF y BM25, se posiciona como la
opcidn preferida en la actualidad. Esto sugiere que, en este
contexto especifico, la eficacia conjunta de SBERT junto con
técnicas de coincidencia de palabras clave como TF-IDF y
BM25 ha demostrado ser exitosa para el procesamiento de
consultas en lenguaje natural.

TABLA VIII
TABLA DE LA EFICACIA DE LAS SOLUCIONES MENCIONADAS Y
LAS TECNICAS ESPECIFICAS

Solucion Resultados y Eficacia Técnicas Utilizadas
Mejoras significativas en
métricas relacionadas. Intervencion digital
W-SUDs Evidencia de mejoras en uso terapéutica.
de sustancias v salud mental.
Motor de bisqueda semantica
basado en SBERT.
Posicionado como la opeién Combinacion de TF-IDF v
preferida. BM25.
CO-search Uso conjunto de SBERT con
técnicas de coincidencia de
palabras clave.
. Sintesis de estudios cualitativos:

¢El estudio apoya o discute algiin modelo/ técnica/
solucion? En caso afirmativo, ;Qué modelo/ técnica/
solucion y por qué?
El anélisis resalta la necesidad de un enfoque regulatorio
especifico para los Modelos de Lenguaje a Gran Escala
(LLMs) en contraste con las tecnologias médicas basadas en
Inteligencia Artificial (1A) ya sujetas a regulacién [10].
Microservicios para Escalabilidad: Se enfatiza la importancia
de la escalabilidad en el desarrollo de chatbots destinados a
pacientes crénicos.
HL7 FHIR para Intercambio de Datos: Este estdndar se
considera crucial para garantizar la interoperabilidad y la

integracion efectiva con registros de salud electronicos y
personales.
AIML para Modelado de Conversacion: La eleccion de
AIML (Artificial Intelligence Markup Language) como
estandar para el modelado de conversaciones se justifica por
sus capacidades avanzadas de procesamiento de lenguaje
natural. Esto permite la obtencion de datos de salud valiosos
a partir de las interacciones entre el usuario y el bot.
Adicionalmente, otro estudio aborda la implementacion de
un chatbot como solucién tecnologica para superar las
barreras en el acceso a la atencion de salud mental. Este
enfoque innovador en la introduccion de un asistente virtual
para proporcionar informacion y servicios en el ambito de la
salud mental destaca la aplicacion préactica de la tecnologia
en el campo de la atencion médica.
TABLA IX

TABLA COMPARATIVA DE LOS MODELOS, TECNICAS Y
SOLUCIONES RESPALDADOS POR CADA ESTUDIO

Estudio Mcétodo/Técnica/Solucién Justificacién

Reconoce la distincion clara entre
LLMs y otras tecnologias médicas,

destacando la necesidad de una
1

Estudio de Enfoque regulatorio especifico para modelos de

Regulacién|de lenguaje a gran escala (LLMs) en contraste con

LLMs tecnologias medicas basadas en IA va sujetas a
P

categoria ia especifica

-N}.icroservxcios para escalabilidad. -HL7 FHIR para
intercambio de datos. -AIML para modelado de
conversacion.

-Escalabilidad es crucial en el
desarrollo de chatbots para pacientes
crénicos. -HL7 FHIR es esencial
para garantizar interoperabilidad e
integracion con registros de salud. -
ATIML es elegido por sus
capacidades avanzadas de

Estudio de Roca
5. etal (2020)

¢Hay alguna afirmacién significativa hecha por el estudio?
El estudio destaca de manera significativa la necesidad
imperante de establecer una nueva categoria regulatoria
especifica para los Modelos de Lenguaje a Gran Escala
(LLMs), reconociendo su distincion clara respecto a las
tecnologias médicas basadas en IA que ya estan sujetas a
regulacion. De manera paralela, otro analisis resalta la crucial
importancia de la escalabilidad, la estandarizacion de datos y
el modelado de conversacion para garantizar el éxito de los
chatbots en entornos de salud digital. Este enfoque
proporciona una arquitectura adaptable a las cambiantes
necesidades de los pacientes cronicos, proponiendo ademés
que la automatizacién en la traduccion de recursos FHIR a
archivos AIML mejora significativamente la recopilacion de
informacion médica y personal. En este sentido, se plantea
como otra afirmacién de gran relevancia la hipdtesis de que
el chatbot MIRA serd efectivo en la conexion de clientes con
informacion y servicios de salud mental apropiados segun
sus necesidades individuales. Finalmente, en el estudio [16]
se revela que en el uso de métricas tales como, BLEU y
ROUGE son una desviacion del objetivo final de la
recomendacion de diélogos, debido a que directamente no
miden la capacidad de que el sistema entienda y responda
adecuadamente a las preferencias del usuario.
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TABLA X
TABLA DE RESUMEN DE LAS AFIRMACIONES SIGNIFICATIVAS
POR ESTUDIO

Estudia Afirmacion Significativa
Necesidad de una nueva categoria regulatoria para
LLMs. Distinguirlos de las tecnologias medicas
| basadas en IA sujetas a regulacion.
Importancia de la escalabilidad estandarizada de datos
y modelado de conversacion para el éxito de los
chatbots en salud digital. Propuesta de arquitectura
adaptable a las necesidades de pacientes cronicos.
Automatizacion en la traduccién de recursos FHIR a
archivos AIML mejora la recopilacion de informacién
médica y personal
Hipotesis de que el chatbot MIRA serd efectivo en
conectar clientes con informacién y servicios de salud
mental segin sus necesidades individuales.

Regulacion de LLMs

Anilisis sobre chatbots en Salud Digital

Evaluacién del chatbot MIRA

El objetivo final de los sistemas de recomendacién de
didlogos (CRS) es obtener informacién sobre las
Survey on Conversational Recommendation preferencias del usvario durante el proceso de
Algorithms interaccién, lo que implica que los enunciados
generados deben contener palabras validas sobre las
preferencias del usuario.

V. DISCUSION

Los resultados de la revision sistematica de literatura
proporcionan una vision profunda sobre la integracion de
chatbots en la atencion médica, con un enfoque especifico en
pacientes que utilizan servicios de salud en linea. La
aplicacion de la estrategia PICO ha proporcionado un marco
estructurado para abordar la pregunta central de
investigacion: ¢Como afectan los chatbots a la atencion
médica?

Aplicaciones variadas de los chatbots en la atencion
meédica:

El andlisis exhaustivo de los estudios revisados revela una
amplia variedad de aplicaciones para los chatbots en el &mbito
de la atencién médica. Desde el monitoreo del estado mental
hasta la respuesta a preguntas relacionadas con COVID-19,
estos agentes conversacionales estan siendo empleados de
manera versatil para abordar diversas necesidades de los
pacientes y profesionales de la salud. Esta diversidad de
aplicaciones subraya el potencial de los chatbots para mejorar
la accesibilidad y eficiencia de los servicios de atencion
médica, al mismo tiempo que ofrecen soluciones innovadoras
para desafios especificos dentro del campo.

Utilizacion de técnicas avanzadas:

La adopcion de técnicas avanzadas, como el procesamiento
del lenguaje natural (NLP) y el aprendizaje profundo, emerge
como un componente fundamental para potenciar la
capacidad de los chatbots en la comprensidn y respuesta a las
necesidades de los usuarios. Estos enfoques tecnoldgicos
permiten una interaccién mas natural y efectiva entre los
usuarios y los chatbots, lo que resulta en una experiencia mas
satisfactoria y personalizada. Ademas, el empleo de estas
técnicas avanzadas posibilita la adaptacién de los chatbots a
contextos especificos, como el monitoreo del estado mental o
la respuesta a preguntas médicas urgentes relacionadas con la
pandemia de COVID-19.

Importancia de la medicion del rendimiento:

La evaluacion del rendimiento de los chatbots emerge como
un aspecto crucial para comprender su efectividad y eficacia
en la practica clinica. Los estudios revisados utilizan diversas

métricas, como el BLEU Score, Precision at rank one (P@1),
Mean Reciprocal Rank (MRR) y evaluaciéon humana, para
medir diferentes aspectos del rendimiento de los chatbots.
Estas métricas proporcionan informacion valiosa sobre la
calidad de las respuestas generadas por los chatbots, su
capacidad para comprender y satisfacer las necesidades de los
usuarios, y su impacto en la experiencia general del usuario.
Ademas, la evaluacion del rendimiento permite identificar
areas de mejora y optimizacion para futuras
implementaciones de chatbots en la atencion médica.

V.  CONCLUSIONES

En respuesta al objetivo fundamental de esta
investigacion, se ha explorado exhaustivamente el impacto
de los chatbots en la atencion médica, centrdndose en su
implementacion en servicios de salud en linea. Los resultados
de la revisidn sistematica de literatura (RSL) revelan una
amalgama de hallazgos notables que dan forma al panorama
actual de los chatbots en el ambito de la salud.

En primer lugar, la necesidad apremiante de una categoria
regulatoria especifica para los Modelos de Lenguaje a Gran
Escala (LLMs) se destaca como un descubrimiento crucial.
Esta distincion resalta la singularidad y complejidad de los
LLMs en comparacion con otras tecnologias médicas
basadas en Inteligencia Artificial (1A), subrayando Ia
importancia de una regulacién adaptada a estas herramientas
poderosas. Ademas, la atencién especializada a la
escalabilidad, la estandarizacion de datos y el modelado de
conversacion se identifican como elementos esenciales para
el éxito de los chatbots, especialmente en entornos de salud
digital.

La contribucion de esta RSL a la literatura existente radica
en su capacidad para sintetizar y contextualizar los avances
recientes en el uso de chatbots en la atencién médica. Al
destacar las tendencias emergentes, como la necesidad
regulatoria especifica y la importancia de la escalabilidad, la
RSL proporciona una guia valiosa para investigadores y
profesionales de la salud. Sin embargo, es fundamental
reconocer las limitaciones inherentes a esta revision. La
rapida evolucion del campo de la inteligencia artificial puede
haber dejado fuera desarrollos mas recientes, y la
variabilidad en los enfoques metodolégicos de los estudios
revisados  puede introducir  sesgos  potenciales.

Como via para futuras investigaciones, se recomienda
profundizar en la efectividad y aceptacién de los chatbots en
poblaciones especificas, como pacientes crénicos o aquellos
con necesidades particulares de salud mental. Ademas,
explorar en mayor medida la interaccion entre chatbots y
sistemas de salud existentes, como el uso de HL7 FHIR para
el intercambio de datos, puede proporcionar conocimientos
mas detallados sobre la integracion préctica de estas
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tecnologias en entornos clinicos. Para concluir, se
recomienda la aplicacion o uso de técnicas avanzadas como
Machine Learning, PLN, a su vez tener en cuenta modelos de
aprendizaje profundo con arquitecturas escalables y
adaptables; sin olvidar la seguridad y privacidad de la data de
los usuarios en todo momento. Ya que, estos puntos
trabajando de la mano con los hallazgos de esta revision
sistematica, proporcionaran una guia hacia el desarrollo e
implementacion efectiva de los futuros chatbots
especificamente en el area de la atencién médica.
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