ISBN: 978-628-95207-8-1. ISSN: 2414-6390. Digital Object Identifier: 10.18687/LACCEI2024.1.1.1070

Chatbots at the Service of Society: A Systematic
Review of the Last 10 Years

Laura Bazan, Dr. '@, Patricia Uceda, Dr.*®, and Rosa M. Lopez Martos, Master"
!Universidad Privada del Norte, Per, laura.bazan@upn.pe , patricia.uceda@upn.edu.pe rosa.lopez@upn.edu.pe

Abstract— This study includes a systematic review of the last 10
years that sought to find the impact of the use of chatbots at the
service of society, finding the area of application, temporality, origin
and location of the studies. The analysis data included in papers
and theses in Spanish, English, and Portuguese, from databases
indexed in Scopus, Scielo, ScienceDirect, ACM Digital Library,
IEEE Digital Library and Google Scholar, were used. The stages of
PRISMA were considered as a review method, and a total of 91
studies were collected, of which only 85 met the inclusion criteria.
Among the most relevant results, it was obtained that the areas of
greatest application of chatbots were health (35%), education (25%),
commerce (9%) and security (8%), mostly developed in the countries
of Peru (22%), Spain (21%), Brazil (13%), Ecuador (9%) and
Colombia (6%,). Finally, it is important to note that the high
frequencies of chatbot use began during the pandemic in 2020
(15%), continuing in 2021 (22%) and keeping growth in 2022 (28%).
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Chatbots al servicio de la Sociedad: Una Revision
Sistematica de los Ultimos 10 anos
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Resumen— El presente restudio comprende una revision
sistemdtica de los ultimos 10 aiios que busco identificar el impacto
del uso de chatbots al servicio de la sociedad, identificando el drea
de aplicacion, la temporalidad, origen y ubicacion de los estudios.
Se utilizaron como datos de andlisis los incluidos en papers y tesis
con idioma en espariol, inglés y portugués, provenientes de bases de
datos indexadas en Scopus, Scielo, ScienceDirect, ACM Digital
Library, IEEE Digital Library y Google Académico. Se tuvieron en
cuenta las etapas de PRISMA como método de revision, llegandose
a recolectar un total de 91 estudios, de los cuales solo 85
cumplieron los criterios de inclusion. Entre los resultados mds
relevantes se obtuvo que las dreas de mayor aplicacion de los
chatbots fueron salud (35%), educacion (25%), comercio (9%) y
Seguridad (8%), desarrollindose en su mayoria en los paises de
Pervt (22%), Espafia (21%), Brasil (13%), Ecuador (9%) y
Colombia (6%). Finalmente, es importante destacar que las altas
frecuencias del uso de chatbots se iniciaron en pandemia en el afio
2020 (15%) continuando en el 2021 (22%) y manteniendo su
crecimiento el 2022 (28%).

Palabras Clave—Chatbots, Aplicaciones de Software, IA,
Agente Conversacional, Sociedad

l. INTRODUCCION

Existe una creciente necesidad en utilizar herramientas
tecnologicas para optimizar los procesos en general, buscando
agilizar la comunicacion y el acceso oportuno a la
informacion, todo ello asociado a las solicitudes de los
usuarios y a la mejora de la productividad de las
organizaciones[1]. El optar por el uso de tecnologia en los
procesos de atencion de usuarios, permite la disminucion de
ineficiencias en la comunicacioén, asegurando el rapido y
oportuno acceso a la informacion, optimizando el tiempo
respuesta y el esfuerzo humano dedicado a brindar una
experiencia satisfactoria y servicios de calidad[2].

La inteligencia artificial (IA) estd avanzando a pasos
agigantados en respuesta a la demanda de las empresas que se
orientan a servicios. Dentro de la IA se encuentran los
chatbots como aplicaciones populares con procesamiento del
lenguaje natural que permiten la comunicaciéon con los
usuarios[3].

Los chatbots son aplicaciones de software que buscan
mantener conversaciones con las personas para ayudarlas a
resolver problemas o brindar soporte en un tema especifico
[4]. Son sistemas que automatizan la comunicacion a través de
didlogos capaces de brindar informacidén, instrucciones,
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deteccion o incluso la prevencion de problemas; en la
sociedad, cada vez es mas comin que los chatbots sean
utilizados con fines de apoyo, asesoria y soporte a usuarios.
Mayormente los chatbots utilizan consultas frecuentes sobre
tareas repetitivas que ya estan bien definidas a través de
entradas conversacionales. El gran desafio consiste en lograr
el flujo natural de conversaciones humanas y la capacidad de
intercambio de informacion[5].

Actualmente, los chatbots pueden utilizarse por diferentes
medios: web, smartphone o mensajeria de red social, pues se
encuentran integrados a diferentes plataformas de atencion a
usuarios que permiten la comunicacion integrada a sus
diferentes procesos, buscando satisfacer actividades comunes
en forma automatica sin participacion presencial humana,
posibilitando su aporte en diferentes areas [6].

El elaborar un chatbot comprende diferentes etapas, desde
definir los casos e intenciones posibles, que seran procesadas
por lenguaje natural y machine learning, hasta la construccion
de un sistema que pueda definir e identificar patrones [7]. El
disefio de un asistente chatbot debe contemplar respuestas
automaticas, recomendaciones utiles e informacion en tiempo
real, con cierta personalizacion y de acuerdo con el contexto
que se presente, con alguna prediccion basica al asistir a
usuarios de diferentes edades y con poco o nulo conocimiento
técnico. Se necesario proporcionar una interfaz natural e
interactiva para los usuarios, dotando al chatbot de un cerebro
inteligente desarrollado con conocimiento integral sobre el
area de atencion, proveniente de multiples fuentes de
comprension que posibiliten los didlogos flexibles. Es
importante respaldar las conversaciones con tareas de
reconocimiento del habla, identificacion de intenciones y
resultados basados en tecnologias de TA[8].

En base al marco referencial descrito, este estudio busco
identificar el impacto del uso de chatbots en la sociedad,
identificando el area de aplicacién, la temporalidad, origen y
ubicacién de los estudios de los ultimos diez afios (2013-
2023). Por ello, se formul6 la pregunta de estudio ¢Cuél es el
impacto del uso de chatbots al servicio de la sociedad de
acuerdo con el &rea de aplicacion, la temporalidad, origen y
ubicacion de los estudios de los dltimos diez afios?

1. METODO

Se realiz6 un estudio de revision sistematica de literatura
basada en la adaptacion del método PRISMA [9]. Los criterios
de seleccidn incluyeron: a) afio de publicacién (2013 a 2023),
b) idioma (espafiol, inglés o portugués), ¢) tipo de publicacién
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(paper o tesis) y d) acceso (abierto). Los descriptores se Area Titulo del estudio
expresaron en los términos clave segln las estrategias de Chatbot basado en el aprendizaje profundo para
busqueda por base de datos incluyendo “chatbot” y “sociedad” recomendar productos relevantes [17]
(Tabl a |) Chatbot una herramienta de atencion al cliente en
’ ., . ., P tiempos de COVID-19: un acercamiento tedrico [18]
Luggo d? la I’eCO!eCCIOH d_e’eStUdIOS s€ pI’OCEdIO al anz_il ISIS Implementacion de asistente virtual tipo chatbot por voz
y organizacion de la informacion con ayuda de la herramienta para la toma de pedido en la empresa Cubanos -
en linea Parsifal [10] con el detalle de las tareas de Ambiente preoperativo [19] '
lanificacién v conduccién (Fia. 1). Uso de chatbot para la atencion a los clientes por redes
P y ( g ) sociales en la empresa Master GOL [20]
Useful chatbot experience provides technological
E TABLABI i satisfaction: An emerging market perspective [21]
STRATEGIAS DE US(:‘)UEDA Comunicacion | Design, development, and evaluation of a chatbot for
Base de datos Ruta de busqueda hospitality services assistance in Spanish [22]
Gocr)gl'e intitle: chatbot and (sociedad or society or sociedade) Do we know and d.o we care? Algorithms and AtFltude
académico towards Conversational User Interfaces: Comparing
IEEE Digital ("Publication Title”: chatbot) AND ("Abstract”: Chatbots and Voice Assistants [23]
Library society) Cultura Can Bard, Google’s Experimental Chatbot Based on the
ACM Digital o L LaMDA Large Language Model, Help to Analyze the
Library [Title: chatbot] AND [Abstract: society] Gender and Racial Diversity of Authors in Your Cited
Scielo (ti:(chatbot) and sociedad or society or sociedade) Scientific References? [24]
ScienceDirect | Title, abstract, keywords: society Title: chatbot Educacion Analisis de la dimension social en las interacciones de los
Scopus (TITLE (chatbot) AND TITLE-ABS-KEY (society)) foros de acogida de la UNED y sus implicaciones para el

Planificacion

« Objetivos
« PICOC

« Preguntas de investigacion
* Palabras claves/sinonimos
+ Estrategias de busqueda

¢+ Fuentes

¢ Criterios de seleccién

« Busqueda
+ Importacion de estudios
* Seleccion de estudios
+ Analisis de datos
+ Extraccion de datos

Fig. 1 Detalle de tareas realizadas

I1l. RESULTADOS Y ANALISIS DE INFORMACION

A. Generalidades

En la busqueda total de estudios se obtuvieron 91, de los
cuales solo 85 cumplieron con los criterios de inclusion con 4
documentos duplicados y 2 sin acceso abierto. A continuacion,
se detallan los estudios seleccionados (Tabla I1).

TABLA I
ESTUDIOS SELECCIONADOS

Area Titulo del estudio
Gobierno Maximizing the value delivered of chatbots in e-Gov
using the incremental funding method [11]
Ambiental Desenvolvimento de um chatbot aplicado a eficiéncia
energética [12]
Banca Did chatbots miss their “Apollo Moment™? Potential,
gaps, and lessons from using collaboration assistants
during COVID-19 [13]
Las acciones del chatbot con respecto a la satisfaccion
del cliente en el sector bancario de Lima Metropolitana
[14]
Comercio Aplicacion movil integrando un Chatbot para la oferta de

servicios de vivienda, alimentacion y entretenimiento
para los estudiantes de la Universidad Nacional de
Chimborazo [6]

Asistente conversacional (chatbot) basado en un sistema
de gestion de conocimientos para atencion a los clientes
de la empresa Aceros Industriales HGB [15]

Building a chatbot system to analyze opinions of english

comments [16]

disefo de un chatbot de orientacién educativa [25]

Cecilio: um chatbot para automagéo do atendimento aos
usudrios em Institui¢des Federais de Ensino Superior [26]

Chatbot basado en inteligencia artificial para la
educacion escolar [27]

Chatbot para mejorar la atencion de consultas de los
estudiantes en la institucion educativa nifio Jesus de
Praga [28]

Chatbot para mejorar la interaccion académico-virtual de
los estudiantes en el area de arte y cultura, I. E. Tupac
Amaru II, 2022 [29]

Chatbot que facilita la informacion en la Facultad de
Ingenierias de la Universidad Simén Bolivar [30]

Chatbot-Based Learning Platform for SQL Training [4]

Desarrollo de un chatbot con Dialogflow en el marco de
las ciudades inteligentes [31]

Desenvolvimento de protdtipo de chatbot para avaliagdo
da maturag@o da fistula arteriovenosa [32]

Design of a chatbot as a distance learning assistant [33]

El CHATBOT en la tutoria académica de las matematicas
en los estudiantes de educacion general basica superior
de la Unidad Educativa Particular “Ricardo Descalzi” del
canton Ambato [34]

El CHATBOT para el soporte en la atencion a
estudiantes universitarios: Caso de estudio la carrera de
computacion de la UPS [35]

Estudio de un chatbot para entorno educativo como
apoyo a alumnado con altas capacidades [36]

Estudio inicial de un chatbot para estudiantes de la
modalidad virtual de la Escuela Interamericana de
Bibliotecologia [37]

Implementacion de un Chatbot en lenguaje natural,
utilizando técnicas de inteligencia artificial y aprendizaje
profundo para el aprendizaje de las tecnologias de la
informacion [38]

Integracion de un chatbot a un LMS como asistente para
la gestion del aprendizaje [39]

Inteligencia artificial en la educacion: uso del chatbot en
un curso de pregrado sobre Investigacion Académica en
una universidad privada de Lima [40]

Leticia: um chatbot para facilitar a comunicagao
institucional com a sociedade [41]

O chatbot: inteligéncia artificial como ferramenta voltado
para o processo no ensino de Quimica [42]

Prototipo de chatbot para la resolucion y atencion de
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Area Titulo del estudio Area Titulo del estudio
inquietudes académicas de la Secretaria de Ingenieria en DialogFlow para atender peticiones sanitarias a través de
Sistemas Computacionales e Informaticos [43] respuestas automatizadas [67]
Support to the learning of the Chilean tax system using Implementacion de un Chatbot de preconsulta en Salud
artificial intelligence through a chatbot [44] Sexual y Reproductiva como propuesta de herramienta de
Familia Designing a Chatbot for Helping Parenting Practice [45] soporte para la Atencion Médica [68]
Hoteleria A Mental Health Chatbot with Cognitive Skills for Investigating Students’ Use of a Mental Health Chatbot
Personalised Behavioural Activation and Remote Health to Alleviate Academic Stress [69]
Monitoring [5] JacKBot - El Chatbot compaiiero [70]
Migraciones | Codisefio de un chatbot para facilitar procedimientos Mobile based chatbot application for HIV/AIDS
administrativos a poblacion migrada [46] counseling using artificial intelligence markup language
approach [71]
Periodismo Overcoming polarization with chatbot news? O desenvolvimento de um chatbot para auxiliar na
Investigating the impact of news content containing identificacdo e listagem de normas do BACEN para
opposing views on agreement and credibility [47] fintechs de crédito [72]
Publicidad Desarrollo de un chatbot de asesoria en casos de acoso Perspectivas de las tecnologias de Chatbot y su
escolar [48] aplicacion a las entrevistas de evaluacion del lenguaje
Recursos A transformagdo digital da comunicagdo na [73]
Humanos administragdo publica: uma analise da viabilidade do uso Propuesta de disefio de un chatbot informativo para la
de um chatbot na Secretaria de Recursos Humanos da poblacion sobre la gripe [74]
Universidade Federal de Campina Grande [1] The impact of personality in using technology to ask and
Salud A chatbot to support information needs in times of offer help: The experience of the Chatbot “UC —
COVID-19 [49] Paraguay” [75]
AdolescentBot: Understanding Opportunities for Seguridad Andamio cognitivo: un chatbot en redes sociales para
Chatbots in Combating Adolescent Sexual and analizar noticias falsas [76]
Reproductive Health Problems in Bangladesh [50] Aplicacion web para reporte y seguimiento de denuncias
Aplicacion de big data para citas médicas utilizando 1A en el GAD municipal de Salinas mediante la
Chatbot en los afios 2012 — 2020, una revision implementacion de un chatbot multilenguaje como
sistematica de la literatura cientifica [S1] asistente virtual [2]
Atrtificial Intelligence in Conversational Agents: A Study Building a chatbot to assist survivors of sexual
of Factors Related to Perceived Humanness in Chatbots harassment [77]
[3] Disefio y desarrollo de API y servicios web RESTful para
Artificial Intelligence-Empowered Chatbot for Effective la gesti’on de Chatbot multiplataforma: la UEx como
COVID-19 Information Delivery to Older Adults [8] caso de estudio [78]
Assessing the performances of a chatbot to collect real- Implementacion de un sistema web integrado con chatbot
life data of patients suffering from primary headache para combatir la violencia contra la mujer [79]
disorders [52] Protecting victim and witness statement: examining the
Chatbot de LinkedIn y crecimiento publicitario del perfil effectiveness of a chatbot that uses artificial intelligence
profesional en administracion [53] and a cognitive interview [80]
Chatbot en la ensefianza de infecciones de transmision Vez e voz: o chatbot na assisténcia a mulher em situagao
sexual | Tecnologia Investigacion y Academia[54] de violéncia de Bauru [81]
Chatbot para el aprendizaje de la limpieza y desinfeccion Servicio Chatbot para el aprendizaje de soporte técnico
para protegerse de la COVID 19 en el hogar [55] técnico computacional [82]
Chatbot para el aprendizaje de la prevencion y Chatbot para el soporte técnico a la instalacion y
tratamiento de la COVID-19 [56] actualizacion de software para laptops [83]
Chatbot para el aprendizaje del sistema bucal [57] Transporte Implementacion de un chatbot y su influencia en el
Chatbot para el aprendizaje del sistema endocrino [58] proceso de atencion a las unidades descentralizadas de la
COVIBOT: A Smart Chatbot for Assistance and E- SUTRAN 2016 [84]
Awareness during COVID-19 Pandemic [59] Turismo Anélisis de los sistemas de didlogo chatbot en destinos

Desarrollo de un Chatbot para identificar deterioros
cognitivos [60]

Desarrollo del simulador conversacional o chatbot
(@Antidotos bot para el manejo de intoxicaciones [61]

Desenvolvimento e avaliagdo do prototipo da aplicagdo
GISSA ChatBot Mamae-Bebé para promogao da saude
infantil [62]

turisticos inteligentes [84]

Chatbot para el aprendizaje de la historia y arqueologia
de Machu Picchu [85]

La experiencia del usuario en el proceso de adquirir
informacion para planear el viaje: El caso del chatbot de
Kayak [86]

Disefio de un chatbot web para el estudio de la obesidad
y el sobrepeso [63]

El chatbot culinario [7]

Evaluacion de trastornos mentales de ansiedad y
depresion via Chatbot [64]

Evaluation of an Artificial Intelligence Chatbot for
Delivery of IR Patient Education Material: A
Comparison with Societal Website Content [65]

Feedpal: Understanding Opportunities for Chatbots in
Breastfeeding Education of Women in India [66]

Generacion de un chatbot para Telegram mediante

B. Analisis de informacion

Con respecto al tipo de estudio, la Fig. 2 muestra una
distribucidn casi homogénea entre papers (49%) y tesis de
graduacion o titulacién (51%).

22" 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.

4




Paper
Tesis 9%
51%

Fig. 2 Distribucion de estudios por tipo de estudio

Segun el idioma de la publicacion se encontro que el 60%
fueron de espafiol, 31% de inglés y un 9% en portugués (Fig.
3).

Portugués
9%

Inglés
31%

Espaiiol
60%

Fig. 3 Distribucién de estudios por idioma de publicacion

Teniendo en cuenta la ubicacién geogréafica de los paises,
en la Fig. 4 se destaca a Perl (22%), seguido de cerca por
Espafia (21%), luego Brasil (13%), Ecuador (9%) y Colombia
(6%) como los paises con mayor nimero de estudios con
aplicaciones de chatbots.

1%
1%
1%
1%
1%
1%
1%
1%
1%
1%
1%
1%
1%

Vietnam
Taiwén
Suecia
Sudafrica
Reino Unido
Portugal
Paraguay
Indonesia
India
Francia
Filipinas
Chile
Bangladesh
Australia
Arabia Saudita
Alemania
Paises Bajos e 05
México 1%
Estados Unidos ~ee— 5%
Colombia =—— 5%

Ecuador 9%
Brasil 13%
Espafia 21%
Peri 22%
0% 3% 10% 13% 20% 25%

Fig. 4 Distribucién de estudios por pais

Asimismo, de acuerdo con la distribucion de estudios por
base de datos de blsqueda, en la Fig. 5 se puede observar que
la mayor cantidad de estudios provienen de Google
Académico (62%), Scopus (14%) y Scielo (13%).

Scopus
14%

ScienceDirect
1%

Scielo
13%

ACM Library
7% Google
académico
IEEE Digital 62%
Library
3%

Fig. 5 Distribucion de estudios por base de datos de busqueda

En la clasificacion del area de aplicacion de los chatbots
destaca el area de salud (35%), seguida por las areas de
educacion (25%), comercio (9%) y Seguridad (8%), entre
otras (Fig. 6).

TRANSPORTE
RECURSOS HUMANOS
PUBLICIDAD
PERIODISMO
MIGRACIONES
HOTELERIA
FAMILIA
CULTURA
AMBIENTAL
GOBIERNO
SERVICIO TECNICO
COMUNIC D
BANCA
TURISMO jmmmm 404
SEGURIDAD [ossecesnens 804
COMERCIQ |jmeassnssnnnsn | Q04
EDUCACION [ 25%

SALUD i o i e R A A A rrr sy 3504

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40%
Fig. 6 Distribucion de estudios por area de aplicacion

Identificando el objetivo de la aplicacion, en la Fig. 7 se
detallan algunas clasificaciones de las areas de mayor
frecuencia: a) salud (salud mental, aprendizaje, salud sexual,
pandemia, citas, evaluacién, monitoreo y salud basica), b)
educacion (aprendizaje, atencion, informes, interaccion,
orientacién y tutoria) y c¢) comercio (atencién al cliente,
pedidos, recomendacidn, asistencia y publicidad).
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Fig. 7 Objetivos de las aplicaciones de chatbots por areas

Finalmente, analizando la distribucion de estudios
seleccionados por afio de publicacion, en la Fig. 8 se puede
observar que la frecuencia de publicaciones inicia un
crecimiento significativo a partir del afio 2020 (15%) en
tiempos de pandemia, continuando el apogeo y desarrollo de
mas aplicaciones de chatbots en el 2021 (22%) y 2022 (28%).

30 30%
28%

25%

22% 22%
20%
153%
10%
5%
0%

021 2022 2023

15%
2

2017 2018 2019 2020

mmmm Fstudios === Frecuencia

Fig. 8 Distribucién de estudios por afio de publicacién

IV. CONCLUSIONES Y REFLEXIONES FINALES

Los chatbots han logrado dar soporte a la demanda de la
sociedad en diferentes areas, sobresaliendo su aporte en salud
como una forma mas accesible de recibir el servicio médico
basico o especializado, asi como un esfuerzo de prevencion y
promocion del autocuidado de los pacientes.

Por otro lado, el rea de la educacion ha crecido y se ha
visto potenciada con las aplicaciones de chatbots a partir de la
necesidad generada por la pandemia del Covid 19 con la
asistencia virtual por cuarentena, creciendo notablemente
desde el afio 2020.

Un aporte claro y necesario de los chatbots se ve
claramente en términos del negocio y la empresa, por el
comercio y la atencidn a clientes, donde cada vez son mas
necesarios los sistemas automaticos con atencién de procesos
ya conocidos y repetitivos, generando asi una comunicacion
oportuna y por lo tanto buscando mejorar la satisfaccion de los
clientes.

Los paises que utilizaron mayormente las aplicaciones de
chatbots al servicio de la sociedad, se ubican en
Latinoamérica, como Per(, Brasil, Ecuador y Colombia,
destacando Espafia en Europa.
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