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Resumen 

La revisión sistemática y bibliográfica sobre los agentes cognitivos 
conversacionales (chatbots) ofrece un análisis exhaustivo de la inteligencia 
artificial, la tecnología y las aplicaciones que han despertado un gran interés 
por parte de las organizaciones. Uno de los objetivos principales es organizar 
el estado del arte existente  que es fundamental para futuras investigaciones 
en el campo de los agentes cognitivos conversacionales. Además, se presenta 
la evolución de estos chatbots desde su concepción hasta la actualidad, 
categorizando los puntos comunes encontrados en los artículos analizados y 
reconociendo el impacto de las tecnologías en la implementación de estos 
proyectos de inteligencia artificial en beneficio de las organizaciones 
educativas, financieras, de telecomunicaciones, etc. Por ello se hace especial 
hincapié en el enfoque de coincidencia de patrones y el aprendizaje 
automático que utilizan estos autómatas (chatbots). Asimismo, se ha creado 
un diagrama que proporciona una visión general y destaca los aspectos 
cruciales a tener en cuenta. También se examinan las aplicaciones y casos de 
uso de los chatbots en empresas e instituciones a nivel global, incluyendo un 
análisis de los riesgos asociados con el uso de chatbots como parte de las 
tecnologías disruptivas. En conclusión, esta revisión bibliográfica permite a los 
investigadores profundizar y analizar las similitudes y puntos críticos 
relacionados con los sistemas cognitivos conversacionales (chatbots) y la 
intervención de la inteligencia artificial en las organizaciones.

Palabras clave: Agente cognitivo conversacional, Inteligencia Artificial, 
Organizaciones, Sistemas

Abstract 

The systematic and bibliographical review on conversational cognitive agents 
(chatbots) offers a comprehensive analysis of artificial intelligence, technology 
and applications that have aroused great interest from organizations. One of 
the main objectives is to organize the existing state of the art that is essential for 
future research in the field of conversational cognitive agents. In addition, the 
evolution of these chatbots from their conception to the present is presented, 
categorizing the common points found in the analyzed articles and recognizing 
the impact of technologies in the implementation of these artificial intelligence 
projects for the benefit of educational, financial, telecommunication etc. For this 
reason, special emphasis is placed on the pattern matching approach and 
machine learning used by these automata (chatbots). In addition, a diagram 
has been created that provides an overview and highlights the crucial aspects 
to consider. The applications and use cases of chatbots in companies and 
institutions globally will also be examined, including an analysis of the risks 
associated with the use of chatbots as part of disruptive technologies. In 
conclusion, this bibliographical review allows researchers to deepen and 
analyze the similarities and critical points related to conversational cognitive 
systems (chatbots) and the intervention of artificial intelligence in organizations

Keywords: Conversational cognitive agent, Artificial Intelligence, Organizations, 
Systems
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Introducción

En la actualidad, los agentes cognitivos conversacionales con inteligencia 
artificial se han convertido en una herramienta fundamental para las 
organizaciones. Estos chatbots, que son aplicativos diseñados y evaluados, 
nos brindan una nueva forma de llevar a cabo nuestras actividades diarias, ya 
que son capaces de evaluar diversas situaciones y proporcionar respuestas 
rápidas. Un chatbot es un programa de inteligencia artificial que se enmarca 
dentro del campo de la "Interacción Humano-Computador" (HCI, por sus siglas 
en inglés) (Ho et al., 2018; Huang & Chueh, 2021; Wu et al., 2020; J. Zhang et al., 
2020).

Los chatbots utilizan el procesamiento del lenguaje natural (PLN) y el 
análisis de sentimientos para comunicarse en lenguaje humano, ya sea a 
través de texto escrito o discurso oral, con humanos u otros chatbots (Li et al., 
2021; Sari et al., 2020; Van den Broeck et al., 2019). Estas entidades artificiales de 
conversación, agentes interactivos, bots inteligentes y asistentes digitales son 
conocidos colectivamente como chatbots, ya que todos se basan en los 
mismos fundamentos científico-tecnológicos (Ait-Mlouk & Jiang, 2020; Al Rasyid 
et al., 2020)

La mayoría de las veces, los usuarios sienten a los chatbots como 
compañeros amables y no como meros asistentes (Chung et al., 2020). Según 
estudios el sesenta por ciento (60%) de las solicitudes de los usuarios son 
emocionales más que informativas (Gennaro et al., 2020; Przegalinska et al., 
2019). Junto a la evolución del Machine Learning y el análisis de sentimientos 
que dotó a los chatbots de la capacidad de responder emocionalmente a los 
clientes o usuarios, nos hace pensar sobre un futuro en el que conversar con 
un autómata que aprende de las interacciones humano-computador, será del 
común uso de las organizaciones. (Illescas-Manzano et al., 2021; Roca et al., 
2020)

El grado de confianza que obtiene un chatbot por su uso depende de 
factores relacionados con su comportamiento, apariencia y otros 
relacionados con su fabricante, cuestiones de privacidad y protección de los 
datos incluidos en una conversación o diálogo (Hwang & Kim, 2021; Oh et al., 
2020). El desarrollo de esta relación de confianza también se apoya en el nivel 
de perfeccionamiento de conversación del chatbot y como este se asemeja a 
un ser humano (Skjuve et al., 2019), que depende de las características visuales, 
un nombre, personalidad y eficacia para manejar el lenguaje humano 
brindando respuestas útiles. (Croes & Antheunis, 2021; Sanny et al., 2020). 
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Para que un agente cognitivo inteligente aprenda a manejar el lenguaje 
humano,  la emoción es otro aspecto esencial para humanizar a un chatbot 
(Al-Ghadhban & Al-Twairesh, 2020; Chen et al., 2020; Luo et al., 2019), y ha habido 
muchos enfoques para construir un chatbot emocionalmente consciente y que 
al mismo tiempo aprende de todas las interacciones posibles con los humanos 
hasta llegar a realizar análisis de sentimientos humanos (Daniel et al., 2020; 
Judson et al., 2020; Skjuve et al., 2021).

Las personas suelen utilizar un lenguaje conciso con poco vocabulario o 
incluso un lenguaje pésimo (Vázquez-Cano et al., 2021; Villanueva & Palaoag, 
2020). Cabe destacar, que la diferencia crucial entre los chatbots y los 
humanos es la percepción de la empatía, ya que los chatbots son menos 
capaces de comprensión conversacional que los humanos. Sin embargo, se 
está avanzando en este campo y los chatbots son cada vez más conscientes 
de los sentimientos de sus interlocutores (Guntoro et al., 2020; JI & CHA, 2020; 
Toader et al., 2020).

Además, la comunicación humano-chatbot cambia en función de la 
intención o no del interlocutor al momento de dar y recibir mensajes. Los 
chatbots bien entrenados son cuatro veces más productivos que los 
vendedores junior por ejemplo, y su capacidad alcanza la de los empleados 
especializados en compras al consumidor y atención al cliente, es por ello que 
las organizaciones apuestan más por esta tecnología (Cheng et al., 2021; Han, 
2021; Oguntosin & Olomo, 2021). 

Sin embargo, la percepción humana subjetiva hace que las personas 
consideren a los chatbots como robots incapaces de entender una emoción, 
pero son altamente efectivos en las tareas que realizan. Así, cuando los 
clientes descubren durante una conversación que hablan con un chatbot, se 
molestan y compran menos productos. Por lo tanto, se utilizó un método para 
imitar tiempos de reacción y brindar una respuesta por parte del chatbot. Para 
(Elcholiqi & Musdholifah, 2020; Tedjopranoto et al., 2019; Trivedi & Thakkar, 2019), 
la llamada “teoría del valle” (valley theory) examina los sentimientos incómodos 
que una persona experimenta cuando no sabe si el interlocutor es un humano 
o un programa informático.

Aunque vivimos en una época en la que nuestro interlocutor puede ser una 
persona o un chatbot sin importar su verdadera identidad (Fryer et al., 2019), se 
expone un sesgo de género. La mayoría de los chatbots se suelen utilizar como 
asistentes personales para ejecutar actividades que imitan los estereotipos 
tradicionalmente aceptados como por ejemplo las mujeres en los call center, 
los cuales pueden transmitir mayor aceptación en las interacciones con 
humanos (Chaves & Gerosa, 2021; L. Zhang et al., 2020).
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   En este contexto, establecemos la pregunta de investigación de esta 
revisión bibliográfica: ¿Cuál es la evolución y el estado actual de los chatbots 
y sus aplicaciones? Siendo el objetivo analizar y categorizar la información 
crítica como actividad esencial de la investigación posterior a la 
implementación de Chatbos y que se encuentren interactuando con los 
usuarios. En este contexto se presenta la evolución de los chatbots y se 
exponen los inconvenientes en las diversas etapas de interacción.

   También se presentan los diferentes enfoques para la construcción de 
chatbots y se discute sobre las aplicaciones de los chatbots y los casos de uso 
en las organizaciones.

Desarrollo Metodológico

   El estudio se basó en una revisión descriptiva de la literatura, 
utilizando artículos científicos como principal fuente de información. La 
variable u objeto de investigación seleccionado es el Agente Cognitivo 
Conversacional (Chatbot). De las revisiones bibliográficas, estas se 
realizaron en bases de datos de implacto como Web of Science, Springer, 
Scopus.  

    Durante la búsqueda se obtuvieron aproximadamente 65 artículos. Luego 
se leyó cada artículo para verificar la presencia de las palabras: 
“Agente Cognitivo” o “Chatbot” o “Inteligencia artificial” en el título, resumen o 
palabras clave del artículo. Usando esta técnica, se recharazon 13 artículos 
sin estas palabras en estas 3 secciones. Así, se llevó a cabo la identificación 
de artículos duplicados, ya que al utilizar diferentes bases de datos se 
descargaban los artículos almacenados en dos o más de ellas, para 
finalmente quedarnos con 52 artículos.

Figura 1 

Nube de palabras en base a los 52 artículos

Fuente: Elaboración en base a la revisión bibliográfica
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  Para que la metodología señalada sea efectiva, se procederá a 
utilizar el software Atlas.ti, para realizar un análisis objetivo del contenido 
de los artículos en base a las palabras claves, la misma se observa en 
la figura 1, la cual centra la palabra “Agent Cognitive” y las palabras 
que le rodean son las de mayor coincidencia para diferenciar que 
posibles categorías se podrían simplificar durante el proceso de revisión 
y optar con las categorías de mayor significancia.

Resultados

   Los resultados de la búsqueda en Scopus, desde 2017 hasta 2022 con 
palabras clave ''Agente cognitivo conversacional'' o ‘’Chatbot'' o ‘’Interfaz 
Conversacional‘’, siendo un total de 65 artículos lo seleccionados como se 
observa en la figura 2.

Figura 2 

Artículos según País de estudio

Fuente: Elaboración en base a la revisión bibliográfica

Se procedió a categorizar 52 artículos que contenían información importante 
para el proceso. La categoría Predominante es “Servicio Prestado”
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El método de generación de respuestas separa los chatbots en reglas o 
categorías, basados en recuperación y basados en generación, que 
analizamos en la figura 3. En algunos casos en los que se necesita más 
flexibilidad, el funcionamiento de un chatbot puede combinarse con la 
intervención humana. Un chatbot mediado por humanos utiliza la 
computación humana en al menos una parte del mismo. 

Los agentes cognitivos con IA (chatbots) autónomos pueden tener puntos 
débiles que pueden ser superados por personal que trabaje para integrar su 
inteligencia en ellos. 

Sin embargo, la computación humana carece de velocidad en el 
procesamiento de la información, y es inevitable hacer frente a una gran 
cantidad de solicitudes de los usuarios y brindar calidad de servicio. 
Dependiendo de los Permisos proporcionados por las plataformas de 
desarrollo, los chatbots pueden dividirse en de código abierto o comerciales.

Figura 3 

Categorización según los artículos del estudio

Fuente: Elaboración en base a la revisión bibliográfica
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Para  Gennaro et al. (2020); Romero et al. (2020); Chen et al. (2021) , en los 
últimos años ha habido una mejora significativa en el desarrollo y uso de 
chatbots con beneficios sustanciales en muchos ámbitos. Y es sostenido por 
Chung et al. (2020); Lee et al. (2020); Adamopoulou & Moussiades (2020b), 
quienes consideran que en los centros de atención al cliente, los chatbots 
trabajan las 24 horas del día, los 7 días de la semana, mientras gestionan 
muchos clientes simultáneamente, mejorando los tiempos de atención de 
manera sustancia. 

Del mismo modo, en la educación, dan soporte a un mayor número de 
estudiantes a los que proporcionan contenidos educativos y asistencia 
personal mediante la aplicación de la inteligencia artificial (Maeda et al., 2020).

En algunos casos, ayudan a reducir la ansiedad lingüística en los 
estudiantes de lenguas extranjeras (Guntoro et al., 2020) incluso superan a los a 
los profesores humanos es muchos aspectos de tutoría inteligente con IA. En el 
ámbito de la sanidad, proporcionan a los pacientes diversos servicios 
orientados y centrados a la salud mejorando la capacidad de respuesta para 
citas médicas, consultas de expedientes, así como se encontraron mejoras en 
la planificación por parte de los médicos hacia sus pacientes (Grové, 2021).  

También contribuyen al desarrollo de interfaces de lenguaje natural en 
beneficio de la robótica y que estos se aproximen al lenguaje natural humano 
para ser entendido de manera fluida y sin restricciones del habla en todos los 
idiomas (Yin et al., 2021)

Entender una frase, lo que provoca incoherencias en la comunicación y 
experiencias desagradables con su interlocutor (Pantano & Pizzi, 2020). Mejorar 
la comprensión y producción del lenguaje es quizás el paso más crítico paso 
en el desarrollo futuro de los chatbots. 

No sabemos hasta qué punto el procesamiento del lenguaje natural puede 
desarrollarse basándose en la tecnología actual. Las ventajas de la semántica, 
el contexto y el conocimiento jugarán rol  crucial en el desarrollo de la PNL 
(Procesamiento del lenguaje natural), tan necesario en los chatbos para 
generar casos de éxito en sus resultados propuestos.

Finalmente, la revisión de resultados nos demostró que los beneficios de 
implementar Agente cognitivo conversacional con inteligencia Artificial, 
definitivamente son un beneficio para todas las organizaciones en general, 
puesto que estos chatbots aprenden gracias a la inteligencia artificial, lo que 
mejora su rendimiento cada vez que tienen interacción con un humano.
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Discusión
Para  Gennaro et al. (2020) y Pantano & Pizzi (2020) en los últimos años 

ha habido una mejora significativa en el desarrollo y uso de chatbots 
con beneficios sustanciales en muchos ámbitos organizacionales de 
atención interna y externa de clientes ahorrando costos en personal 
que antes era necesario.

En ese contexto Romero et al. (2020); Chen et al. (2021) , consideran que en 
los centros de atención al cliente, los chatbots trabajan las 24 horas del día, 
los 7 días de la semana, mientras gestionan muchos clientes simultáneamente, 
mejorando los tiempos de atención de manera sustancial

En el sector educativo según coinciden Chaves & Gerosa (2019); Ait-Mlouk & 
Jiang, (2020); Al Rasyid et al. (2020); dan soporte a un mayor 
número de estudiantes a los que proporcionan contenidos 
educativos y asistencia personal mediante la aplicación de la inteligencia 
artificial.

Sin embargo, la utilidad de los chatbots no se limita a los ámbitos 
mencionados. Quizá no sea exagerado decir que en la mayoría de las 
ocasiones en las que la comunicación tiene lugar a través del lenguaje natural 
es también una oportunidad de aplicación para un chatbot. Como ya hemos 
mencionado, el uso de chatbots conlleva riesgos principalmente sobre la 
seguridad de los datos personales (Ait-Mlouk & Jiang, 2020; Al Rasyid et al., 
2020). Y por tanto el problema más crucial al que se enfrentan los chatbots hoy 
en día es su limitación en la comprensión y producción del habla natural. 

Conclusiones
En conclusión, la revisión sistemática de la literatura ha permitido realizar 

un análisis exhaustivo y categorización de la información crítica relacionada 
con los agentes cognitivos conversacionales (chatbots) y su aplicación en 
diferentes contextos, logrando identificar y comprender los aspectos 
fundamentales de los chatbots, así como su evolución a lo largo del tiempo.

Se ha demostrado que los chatbots representan una herramienta valiosa 
para las organizaciones, ya que facilitan la interacción con los usuarios y 
brindan respuestas rápidas y precisas; su capacidad para utilizar el 
procesamiento del lenguaje natural y el análisis de sentimientos les permite 
comunicarse de manera efectiva en lenguaje humano, tanto a través de texto 
como de discurso oral.

Además, se ha identificado que los chatbots ofrecen beneficios 
significativos tanto para las organizaciones como para los clientes. Su 
disponibilidad las 24 horas del día, los 365 días del año, mejora la calidad y la  
proporcionar una atención continua y oportuna. Asimismo, se ha 
observado que los chatbots contribuyen a la eficiencia operativa de las 
organizaciones al brindar asistencia en diferentes áreas, como la atención 
al cliente, el soporte técnico y la gestión de información.
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La revisión de la literatura también ha revelado áreas de mejora para los 
chatbots, siendo necesario continuar trabajando en el desarrollo de 
respuestas más naturales y contextualmente relevantes, así como en la 
adaptabilidad de los chatbots para enfrentar los cambios y la evolución 
tecnológica en beneficio de los usuarios quienes son finalmente los que 
interactuan con estos chatbots y perciben su calidad en términos de 
interacción humano-chatbot.
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