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RESUMEN

Este estudio posiciona al Chatbot en aplicaciones de mensajeria a simplificar la
transformacion digital dirigida a los sectores poblacionales no bancarizados y financieramente
excluidos, mejorar la experiencia del cliente y mejorar la falta de accesibilidad y usabilidad. Se
realizd la revision sistematica de articulos cientificos consultando las bases de datos Google
Académico, sin restriccion de fecha, en los idiomas espafiol e inglés. Se incluy¢ literatura gris
mediante busqueda manual. No se hicieron restricciones respecto al tipo de estudio. Se revisaron
los resimenes y en los casos necesarios los articulos completos, teniéndose en cuenta finalmente
todos los articulos que incluian recomendaciones sobre mejorar la inclusion financiera a través de
aplicaciones de mensajeria. Como resultado, se seleccionaron 10 articulos. La mayoria articulos de
investigacion, a nivel internacional, en el campo de las funcionalidades de Chatbot, mensajeria
instantanea y la transformacion digital. En conclusion, el uso de la tecnologia de Chatbot en las
instituciones supone importantes adelantos para la atencion al cliente como una herramienta de
transformacion digital, ayuddndolo a construir confianza en su uso y poder acceder a la informacion
deseada lo mas rapido posible en cualquier momento y en cualquier lugar.

Palabras clave: Chatbot, restriccidon, mensajeria instantanea, transformacion digital,

servicios.

ABSTRACT

This study positions the Chatbot in messaging applications to simplify the digital
transformation aimed at the unbanked and financially excluded population sectors, improve the
customer experience and improve the lack of accessibility and usability. A systematic review of
scientific articles was carried out by consulting the Google Scholar databases, without date
restriction, in Spanish and English. Gray literature was included by manual search. No restrictions
were placed on the type of study. The abstracts were reviewed and, when necessary, the full articles,
finally taking into account all the articles that included recommendations on improving financial
inclusion through messaging applications. As a result, 10 articles were selected. Mostly research
articles, at the international level in the field of Chatbot functionalities, instant messaging, and
digital transformation. In conclusion, the use of chatbot technology in institutions represents
important advances for customer service as a digital transformation tool, helping them to build trust
in their use and to be able to access the desired information as quickly as possible at any time and
in any place.

Keywords: Chatbot, restriction, instant messaging, digital transformation, services.
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I. INTRODUCCION

La automatizacion en las entidades financieras es parte de una revolucion tecnologica
que ha marcado la creciente implementacion de servicios financieros digitales para eliminar las
intervenciones manuales, automatizar tareas repetitivas y permitir a los clientes y socios realizar
transacciones bancarias a un clic de distancia, a tal punto que se hace cada menos frecuente
visitar la institucion financiera.

Esta descripcion reconoce las perspectivas de la transformacion digital para
desencadenar importantes cambios en la forma en que operan las empresas mediante la
combinacion de diferentes formas de tecnologias. Por lo tanto, nos sorprende ver que el modus
operandi de muchas empresas ha cambiado desde la llegada de tecnologia, especialmente la
introduccion de la digitalizacion que ha traido nuevos frentes en los que los negocios estan
siendo operados (Setia et al., 2013).

Reconocer a las organizaciones capacidades para aprovechar las capacidades y
tecnologias digitales para cambiar su modelo de negocio a satisfacer el comportamiento y las
necesidades cambiantes del consumidor (Li et al., 2018). Esto sugiere por qué lo digital, la
transformacion a través de la tecnologia ha sido considerada inherentemente disruptiva (Karimi
& Walter, 2015); (Vial, 2019). Esta interrupcion es aun mas evidente en la provision de
servicios financieros, donde los bancos estan cambiando de los métodos tradicionales que son
menos efectivos y eficientes a uno moderno y mas medios efectivos para entregar sus servicios
a sus mercados objetivos (Mogaji et al., 2021).

Los bancos pueden usar Chatbots para brindar 24 horas de servicio para satisfacer las
necesidades interminables del siglo XXI. En el trabajo de Abbasi y Weigand (2017) se muestra
el papel que han jugado las tecnologias de la informacién y la comunicacion (TIC) en la ayuda
al sector financiero, especialmente los bancos comerciales, en el impulso de sus servicios
bancarios. Actualmente, el servicio de atencion al cliente es solo un area emergente de
aplicacion de bots conversacionales, y aun no se logra la aceptacion general entre los grupos de
clientes previstos.

De otras areas tecnoldgicas, sabemos que la confianza del usuario es fundamental para
una amplia aceptacion de soluciones interactivas novedosas (Featherman & Pavlou, 2003). Sin
embargo, nuestro conocimiento sobre la confianza de los usuarios en los Chatbots y los factores
que afectan dicha confianza es muy limitado. Esto es critico si el objetivo es fortalecer el
servicio al cliente a través de Chatbots. (Andrei et al., 2020) Aunque hay una mayor atencion
al desarrollo de agentes conversacionales “mas sociales” (Kliiwer, 2011), teniendo una
identidad social (Cassell, 2009) y ser capaz de reconocer la actitud social de sus interlocutores
(Carofiglio et al., 2009), hasta donde sabemos, poco se ha hecho para poner el contexto social
en la base de la deliberacion en la conversacion.

Incluir el contexto social podria llevar a anadir una excesiva complejidad a la
implementacion de los Chatbots, sobre todo teniendo en cuenta que actualmente carecen de una
adecuada gestion del didlogo: todas las condiciones que caracterizan el estado de la
conversacion, y los efectos de las elecciones sobre diferentes variables relacionadas con el
estado de la conversacion. El didlogo y el interlocutor deben manejarse en cada movimiento de
dialogo, lo que complica aun mas la escritura de su base de conocimiento.
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(Augello et al., 2016) La introduccién de la automatizacion mediante el uso de un
Chatbot hace posible responder a las consultas de los clientes las 24 horas del dia, los 7 dias de
la semana. Por ejemplo, aplicar un Chatbot a una empresa en la que los operadores constituyen
un gran porcentaje de los recursos humanos, como en un centro de llamadas, tiene el potencial
de hacer que las operaciones comerciales sean mucho mads eficientes. Sin embargo, la
automatizacion por Chatbots atin no ha llegado a un punto en el que se puedan manejar todas
las solicitudes, por lo que es necesario establecer y aplicar tecnologia que pueda satisfacer los
requisitos del servicio.

(Okuda & Shoda, 2018) La ventaja de utilizar los asistentes virtuales en las diferentes
plataformas ha optimizado el tiempo invertido en la atencion masiva de clientes dentro del
mundo empresarial. Al actuar como si fuera un ente con inteligencia propia, simula la atencion
especializada que un humano podria brindar, con la diferencia de que puede atender a varios
clientes de forma simultanea (Liou, 2007). El propdsito de los Chatbots es apoyar y escalar los
equipos de negocios en sus relaciones con los clientes. Hacer esto ayuda a las empresas a
ahorrar mucho dinero, razon por la cual muchos empresarios estan adoptando esta tecnologia.
Y dado el hecho de que estos Chatbots se pueden colocar en lugares como Facebook Messenger,
Slack, Telegram, SMS o en su propio sitio web, ofrece la posibilidad de llegar a un publico mas
amplio (Techlabs, 2017).

II. METODOS

En este trabajo se ha llevado a cabo una revision sistematica de la literatura cientifica
publicada en materia de aplicaciones de mensajeria para simplificar la transformacion digital
dirigida a los sectores poblacionales no bancarizados y financieramente excluidos. Para su
elaboracion, se han seguido las directrices de la declaracion PRISMA (Moher et al., 2009),
(Urrttia & Bonfill, 2013) para la correcta realizacion de revisiones sistematicas (Figura 1). A
continuacion, se detallara el proceso de elaboracion en sus distintas fases.
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Figura 1. Diagrama de flujo PRISMA de cuatro niveles.
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Las primeras busquedas se realizaron en diciembre de 2021 combinando los términos
‘Chatbot’ y ‘mensajeria instantanea’ en las bases de datos Google Académico. Estas busquedas
arrojaron una cantidad considerable de resultados, bastantes de ellos repetidos o poco utiles
para la revision.

Busqueda sistematica

La busqueda sistematica se realizO nuevamente en enero de 2021, en Google
Académico, acotando los resultados a las publicaciones realizadas desde 2008 (inclusive) hasta
la actualidad. La combinacion de términos que arrojo mejores. Concretamente, se obtuvieron
159 resultados en Google Académico. Antes de proceder a la seleccion de articulos, se
definieron los criterios de inclusion y exclusion.

Criterios de inclusion y de exclusion

Se incluyeron articulos originales publicados en bases de datos cientificas como EBSCO
y Google Académico, en idioma espafiol o inglés, entre los afios 2013-2021, que describieran
a los Chatbots sobre la atencion al cliente en las organizaciones. La revision se centrd en los
estudios que incluyen hallazgos y teorias sobre factores que pueden influir potencialmente en
la usabilidad percibida de los Chatbots, sobre la atencion al cliente en organizaciones y estudios
que incluyen métodos de evaluacion que podrian informar sobre los criterios utilizados durante
la evaluacion.

Como criterio de exclusion se tom6 en cuenta cualquier articulo que no se encontrara
en idioma espafiol o inglés.

Proceso de recoleccion de informacion

Para garantizar la sensibilidad del proceso de busqueda se definieron como descriptores
los siguientes términos a partir de la pregunta de investigacion: “Chatbot”, “mensajeria
instantanea”, “transformacion digital”. Por especificidad de la busqueda de la literatura
cientifica, se disefid un protocolo con la combinacion de los términos establecidos y los
operadores booleanos: [(“Chatbot” OR “mensajeria instantdnea” OR “Asistente virtual” OR
“transformacion digital””) AND (“entidades financieras™)]. Igualmente, se defini6 como base de
datos especializada para la busqueda a EBSCO; y como base de datos multidisciplinaria se
eligio Google Académico.

Proceso de revision

Todos los articulos referenciados a través de los descriptores fueron analizados y
codificados independientemente, se realizé las lecturas completas de los mismos. Para analizar
la produccion cientifica en relacion con la usabilidad percibida de los Chatbots sobre la atencion
al cliente, se agruparon los trabajos en tres areas de relevancia en la literatura sobre Chatbots:
(4) sobre experiencia del cliente, (3) sobre accesibilidad y usabilidad y (3) sobre simplificar la
transformacion digital. Los criterios de clasificacion surgen del estudio de la revision
sistematica.

III. RESULTADOS Y DISCUSION

Se encontraron diez articulos que respetaban los criterios de inclusion indicados como
son la de simplificar la transformacion digital dirigida a los sectores poblacionales no
bancarizados y financieramente excluidos, mejorar la experiencia del cliente y mejorar la falta
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de accesibilidad y usabilidad. Los diferentes trabajos organizados se discutirdn de acuerdo con
los criterios indicados.

Sobre mejorar la experiencia del cliente a través de los Chatbots.

Se encontraron cuatro articulos que detallaban acerca de mejorar la experiencia del
cliente por medio de los agentes conversacionales. El trabajo de (Rahman et al., 2017) nos
indica que un Chatbot es una tendencia al alza y aumenta la efectividad de los negocios al
brindar una mejor experiencia a bajo costo. Que un simple Chatbot no es una tarea desafiante
en comparacion con los Chatbots complejos y los desarrolladores deben comprender y
considerar los problemas de estabilidad, escalabilidad y flexibilidad junto con un alto nivel de
intencion en el lenguaje humano. En resumen, el Chatbot es un ecosistema y se mueve bastante
rapido y con el paso del tiempo se agregan nuevas funciones en las plataformas existentes. Que
de acuerdo con los avances recientes en las técnicas de aprendizaje automatico pueden con estas
manejar correctamente los problemas de conversacion complejos, como los pagos.

La investigaciéon de (Medina et al., 2013) plantea que la inmersion tecnoldgica de
nuestros dias permite acceder a la informacién desde cualquier dispositivo y multiples
plataformas. Sobre esto exige que los desarrollos sean de alta escalabilidad y transparencia para
que puedan ser desplegados de forma ubicua por los usuarios. Se expone en este articulo el
detalle de la construccion de un asistente virtual en la Universidad de Granada, llamada Elvira,
que ha sido desplegado con éxito en plataformas moéviles, web y sociales.

El estudio de (Augello et al., 2016) indica que se ha discutido un modelo para un Chatbot
social, basado en la teoria de la practica social. Mediante la arquitectura que pone la practica
social en el centro del proceso deliberativo de un agente, lo que permite una interpretaciéon mas
precisa de las oraciones de los usuarios. El trabajo presenta un estudio relacionado con la
culminacion de dicho agente conversacional en el juego jComunicar!, que a futuro contendra
una implementacion mas desarrollada del agente con especial atenciéon a la comprension
semantica de la conversacion.

(Augello et al., 2017) aborda el andlisis que deben seguirse para implementar la
tecnologia social Chatbot. En particular, han destacado por qué es necesario fomentar la
modularizacion del conocimiento y su reutilizacion a través de técnicas mas complejas que la
simple inclusion. Ademas, es evidente que es necesario y también posible aislar aquellas
practicas transversales como el turno de palabra, cuya reutilizacion permitiria dotar a un agente
conversador de las habilidades sociales imprescindibles de una forma fécil y eficaz.

Sobre la accesibilidad y usabilidad de los Chatbots

Se encontraron tres articulos centrados en la accesibilidad y usabilidad de los chatbots,
aportando explicaciones conceptuales y metodologicas sobre los diferentes componentes que
los integran. La investigacion de (Cassell, 2009) ha presentado un estudio exploratorio,
mediante entrevistas, el resultado sobre los factores que afectan la confianza de los usuarios en
los Chatbots. Siendo estos factores identificados que no solo se refieren a los Chatbots, sino
también al contexto del servicio en el que residen los Chatbots.

Los hallazgos del estudio ofrecen como un primer paso hacia un marco teorico de
confianza en los Chatbots para atencion al cliente. Estos hallazgos también sugieren una serie
de implicaciones para los disenadores y desarrolladores de Chatbots. Para aprovechar
completamente el potencial de los Chatbots para el servicio al cliente, para ayudarle a construir
confianza en el uso de los Chatbots. En el documento de (Okuda & Shoda, 2018) describe
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tendencias y ejemplos de servicios de Chatbot y present6 el servicio Finplex Robot Agent
Platform (en adelante, FRAP) de Fujitsu como un servicio de Chatbot empresarial para la
industria financiera.

La idea detras de FRAP es responder a las necesidades de los usuarios para acceder a
la informacion deseada lo mas rapido posible en cualquier momento y en cualquier lugar y a
las necesidades de los proveedores de servicios para visualizar y gestionar los resultados del
aprendizaje de IA que hasta ahora han sido como una caja negra. Al promover actividades de
creacion conjunta con estos primeros usuarios, buscan descubrir procesos de aplicacion
universales y procesos de educacion para la aplicacion mundial de Chatbots. También planean
incorporar de manera proactiva los comentarios de los primeros usuarios y proporcionar
servicios que permitan a los propios usuarios incorporarse facilmente tecnologias de IA.

En el trabajo de (Villarejo Ramos et al., 2018) se menciona que existe una tendencia
mundial creciente hacia su empleo, propiciado por los propios beneficios funcionales que ofrece
al cliente y por la disminucion del nimero de sucursales fisicas accesibles. Consideran que un
mayor provecho de la banca online, como uno de los principales servicios derivados de la
aceptacion de internet por los mayores, favorece el envejecimiento activo. Este segmento
percibe la comodidad de su uso como determinante de su aceptacion.

De manera similar, indican que para las entidades bancarias, los adultos mayores son un
mercado relevante debido a su crecimiento continuo, al aumento de la esperanza de vida y a su
capacidad econdmica. Por lo tanto, los bancos deben demostrar que los servicios de la banca
online son utiles en su vida diaria, que, a través de un disefio de una interfaz amigable y
accesible, pueden acceder a una amplia variedad de servicios electronicos; asi, con el uso
continuo, muchos otros usuarios seguiran sumandose logrando experiencias compartidas dentro
de un disefio interactivo y novedoso que facilitaria su adaptabilidad y aprendizaje, buscando la
aparicion de estados afectivos para que la persona mayor anteponga los factores positivos a los
negativos en el uso de la banca en linea.

Como simplificar la transformacion digital a través de un Chatbot

Se encontraron tres articulos centrados en los resultados de simplificar la transformacion
digital a través de un Chatbot en las diferentes instituciones. El estudio de (Li et al., 2018)
reconoce la importancia de la transformacion digital para el desarrollo social y econémico
desarrollo de un pais, con un interés especifico en Nigeria. Este pais es uno de los mas grandes
mercados emergentes y los paises mas poblados de Africa y tiene un sector bancario fuerte.
Este documento ilustra el Chatbot como una herramienta de transformacion digital para la
inclusion financiera y compromiso del consumidor, destacando sus capacidades y perspectivas
para mejorar el cliente satisfaccion y aumentar las capacidades digitales. El estudio ademas
reconoce que, aunque existen desafios inherentes como la electricidad y la mala conexién a
Internet, aun asi, esta tecnologia digital puede ser adaptado para satisfacer las necesidades de
los clientes.

Los resultados del estudio (Bonales et al., 2020) proporcionan una instantanea de la
importancia atribuida a los Chatbots en esta crisis sanitaria y lo primero que se deduce, en la
importancia de su labor durante las primeras semanas del estado de alarma. Se ha detectado a
través de este andlisis que los sistemas incorporan un grado bajo de Inteligencia Artificial,
especialmente al tratarse del uso de lenguaje natural en la interaccién comunicativa entre
Chatbot- usuario; en varios de los casos sucedi6 que el bot no entendia las preguntas realizadas,
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lo cual significa que las opciones en el flujo de conversacion son limitadas y poco variadas.
Otra conclusion derivada de la entrevista en profundidad realizada a los expertos y
protagonistas del disefio de estas plataformas es que casi la totalidad de ellos, un 96%, se
mostraron satisfechos con el cumplimento de los objetivos que se habian propuesto en su
disefio, concretamente en los de ser una herramienta informativa fiable y que colaborara a crear
nuevos canales comunicativos que consiguieran descongestionar los tradicionales.

Sin embargo, como reflejan las encuestas realizadas a los usuarios, solo un 29% de los
participantes afirmd que no contactd con su centro de salud después de realizar las consultas a
través de estos medios. Y es que, a pesar de que estas herramientas fueron disefiadas para
descongestionar un sistema sanitario que comenzaba a colapsarse, la realidad es que no han
evitado de forma significativa que la gente acudiera a sus centros de salud, pues estas
herramientas —todavia se encuentran en una primera fase de desarrollo en cuanto a Inteligencia
Artificial (IA)—, no estdn preparadas para responder a determinadas cuestiones complejas o a
hacerlo con la seguridad que proporciona al usuario el contacto personal a la hora de explicar
en detalle sus problemas.

La investigacion de (Miguel & Cabrera, 2020) mencionan que supera en mucho las
posibilidades comunicativas que proporcionan los actuales Chatbots. Como se puede apreciar,
la entrevista clinica necesita de una continua evaluaciéon de la interaccion por parte del
terapeuta. Sin embargo, como se ha podido apreciar los bots conversacionales sociales pueden
usarse para beneficiar a cualquier tipo de institucion, reducir el tiempo de respuesta,
proporcionar un mejor servicio al cliente, aumentar la satisfaccion y aumentar la participacion
(Radziwill & Benton, 2017). La tecnologia del Chatbot supone un nuevo enfoque a la idea
tradicional de entrevista clinica que puede ayudar a mejorar algunos de los procesos de
intercambio de informacion entre logopeda y paciente, asi como al establecimiento de una
buena relacion terapéutica basada en la motivacion y en la cercania.

IV. CONCLUSION

En esta revision se sintetizaron los resultados de 10 estudios centrados en simplificar la
transformacion digital dirigida a los sectores poblacionales no bancarizados y financieramente
excluidos, mejorar la experiencia del cliente y mejorar la falta de accesibilidad y usabilidad a
través de los Chatbots publicados en la base de datos Google Académico.

De la revision, se concluye que el uso de la tecnologia de Chatbots en las instituciones
supone importantes adelantos para la atenciéon al cliente, como una herramienta de
transformacion digital. Se entiende que uno de los principales desafios de los investigadores
estd centrado en el analisis de la posibilidad de la implementacion del Chatbot por la tendencia
mundial creciente hacia su implementacion. Estos deben ser adecuados a las diferentes
instituciones y acomodarse a los objetivos establecidos con el incremento de la comprension de
los Chatbots para ayudar al cliente a construir confianza en su empleo.

Se espera que este trabajo de clasificacion contribuya a la promocion del aumento de
trabajos sobre la usabilidad y accesibilidad que brinda el servicio de atencion al cliente para
acceder a la informacion deseada lo mas rapido posible en cualquier momento y en cualquier
lugar con el uso de Chatbots.
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V. CONFLICTO DE INTERES

El objetivo de este articulo fue posicionar el Chatbot en aplicaciones de mensajeria a
simplificar la transformacion digital dirigida a los sectores poblacionales no bancarizados y
financieramente excluidos, mejorar la experiencia del cliente y mejorar la falta de accesibilidad
y usabilidad, para ello se llevo adelante una revision sistematica de articulos cientificos
consultando las bases de datos Google Académico, sin restriccion de fecha, en los idiomas
espafiol e inglés. Se incluyo literatura gris mediante busqueda manual. No se hicieron
restricciones respecto al tipo de estudio. Se revisaron los resimenes y en los casos necesarios
los articulos completos, teniéndose en cuenta finalmente todos los articulos que incluian
recomendaciones sobre mejorar la inclusion financiera a través de aplicaciones de mensajeria.
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