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Resumen

En la actualidad el mundo est4 metido, quiéralo o no, en el debate sobre el ChatGPT
altimo producto tecnolégico digital, que ofrece la ingeniaria del software, basado en el
desarrollo de Chatbots e inmerso en la Ingenieria Artificial que supone una maquina que
‘razona” para interactuar con otro usuario, que suponemos humano, en una imitacion
casi indetectable de otro humano. Es tal el revuelo que algunos de los mas afamados
empresarios de la industria digital han expresado su opinion y, no muy pocos, han pedido
cautela. Este articulo es una investigacion bibliogréafica, cualitativa, a través de la red cuyo
objetivo es indagar sobre las caracteristicas de los sistemas de informacion Chatbots, su
uso y posible desarrollo con la aplicacion ChatGPT en Panama. La principal conclusién
es que es un campo abierto a la inversion y desarrollo que permite a los profesionales de

la ingenieria del software nuevas oportunidades de negocio.

Palabras clave: Chatbots, ChatGPT, desarrollo, ingenieria de software, sistemas de

Informacion.

Abstract

The world is currently involved, whether it wants it or not, in the debate about ChatGPT,
the latest digital technology product, which offers software engineering, based on the
development of Chatbots and immersed in Artificial Engineering that involves a machine
that "reasons” to interact with another user, which we assume to be human, in an almost
undetectable imitation of another human. Such is the commotion that some of the most
famous entrepreneurs in the digital industry have expressed their opinion and, not very
few, have asked for caution. This article is a bibliographic, qualitative research, through
the network whose objective is to investigate the characteristics of Chatbots information
systems, their use and possible development with the ChatGPT application in Panama.
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the main conclusion is that it is an open field for investment and development that allows

software engineering professionals new business opportunities.

Keywords: Chatbots, ChatGPT, development, software engineering, information

systems

Introduccién

El devenir de la industria de la ingenieria del software sorprende con la ultima
disrupcion en Tecnologias de Informacion y Comunicacién (TIC) al presentar a la
masificacion comercial el programa denominado ChatGPT3, un sistema digital de
informacion transversalizado por la Inteligencia Artificial (IA) entrenado para su
interaccion verbal y/o textual con otro usuario, que se supone humano, en tiempo real,
en una conversacion reflexiva, en un entorno tematico determinado, sin respuestas

preconcebidas y de forma logica (Beltran y Mojica, 2020).

El problema no es que la maquina programada para reconocer, imitar y responder
en el lenguaje que propone el humano lo haga, pues siempre lo ha hecho. Lo que
molesta, a algunos, es que, de alguna manera, imite la forma de razonamiento que se le
proponga para hacerlo pues, suponemos que, el lenguaje, es la manifestaciéon de una
forma de vida que alcanzé una inteligencia superior en la expresién de su pensamiento

simbdlico (Congo et al., 2018).

La empresa OpenlA presentd en marzo del 2023 una nueva herramienta
denominada GTP-4 mas potente, un sistema digital de informacion con el que se puede
chatear, “introduciendo archivos complejos, como libros enteros para resumirlos, con el
fin de hacerlo mas rapido, preciso y humano” (Altman, 2023, parr. 7) cuyo funcionamiento
se fundamenta en el razonamieto deductivo, para el que se cre6 un “motor de
razonamiento”, no una forma de uso selectivo de una memoria, una base de datos,

aunqgue puede actuar como tal.
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La herramienta esta disefiada para trabajar con el lenguaje humano. Se
fundamenta en la linglistica computacional, como rama interdisciplinar de la linguistica
(Ya sea subordinada a la IA o a la linglistica teérica) que se ocupa del analisis y
generacion automatica del lenguaje humano con el objetivo de desarrollar teorias de
aplicacion computable del mismo para la ingenieria del software. Es decir, traducir el
lenguaje humano a los unos y ceros de los equipos computacionales (Crespo y
Dominguez, 2020).

Por supuesto el desarrollo se baso en la IA y su capacidad de imitar el aprendizaje
profundo y continuo del ser humano que permite la resolucién de problema a través del
analisis de la experiencia. Desde ese punto de vista los ChatGPT son Chatbots, sistemas
de informacion de IA que imitan el Procesamiento Natural del Lenguaje (NPL) para lo que
requieren de un modelo de interaccibn humano-computador integradas en las dos

dimensiones bésicas del sistema de informacion (Ogosi, 2021).

Los chatbots no son un concepto nuevo, relativamente, y estan en uso desde antes
de la digitalizacion de los sistemas de informacion. Basicamente es un programa
informético que simula una conversacion, textual o hablada, con un ser humano que,
actualmente, puede ser compleja pero no deja de ser una simulacién. La utilizacion del
adjetivo “bot” va tan atras en el tiempo como finales de la década de los setenta del siglo
pasado y se referia al control de jugadores, por la computadora, en los primeros juegos
virtuales en linea (Aleman et al., 2018).

Aleman et al, (2018) refieren una sintesis historica interesante de la evolucion del
chatbot citando a Heller et al (2005) y su Freudbot para mostrar como el sistema pasé de
ser una grabacion de frases, o textos, de acompafamiento y direccionamiento en los
juegos, programados para aparecer en un momento particular, a la interaccion hablada
con humanos de sistemas que cumplen el “Test de Turing” con experimentacién en
ambientes controlados. Freudbot es un chatbot de experimentacién que imita al padre del
psicoanalisis al punto de que un alto porcentaje de los involucrados en el experimento no

pudieron diferenciar si su interlocutor era humano o artificial.
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ChatGPT es la disrupcion de un chatbot cuya funciéon no es otra que la de ser
asistente del conocimiento, aunque para ello necesite millones de algoritmos, registros
de interacciones, reglas de comportamiento y linglisticas y tantas bases de datos a las
gue pueda acceder. Esa base de conocimiento se alia a un motor de interferencia que, a
través de un programa interprete y controlador, analizan el mensaje de entrada, obtienen
y clasifican la intencion del mensaje y seleccionan una respuesta de salida sacada de la
base de conocimiento. Estos dos bloques crean la interfaz de usuario y son el eje de la

“sencilla” arquitectura del chatbot

Lo mas relevante del avance de la tecnologia del sistema de informacién es que
le da independencia a la maquina para interactuar con el usuario con una forma eficaz
de respuesta pero que, al mismo tiempo, le provee informacion que aprende y usa. Un
sistema puede actuar con tantos usuarios como le sea posible en el mismo momento y
con cada uno en un estilo diferenciado. Esto ultimo impacta positivamente en sus
prestaciones de servicio y calidad, pero también presenta desventajas puesto que es

proclive al aprovechamiento ilegal de la informacion del usuario (Franganillo, 2022).

En cualquiera de sus formas, tanto Chatbot como ChatGPT, la tecnologia ya esta
al servicio del comun del publico. El usuario cotidiano de cualquier sistema digital
interactua con un “bot” que esta en su propio movil, en la web del banco o en la tienda en
linea. Es comun entrar en paginas web y el logo de Whastapp, acompafiado de un avatar,
pregunte ¢En qué puedo servirte?, compafilas como OpenAl ofrecen sus servicios de
“texto e imagenes” para la generacion de contenidos personales o de empresas y en la
red se encuentran plataformas y herramientas para la generacion de Chatbot

personalizados con tutoriales al alcance de la gente, programadores o no (Sentino, 2018).

El objetivo de este articulo es resefiar las caracteristicas de estructura y calidad
generales que proponen los investigadores del tema que debe tener un chatbot segun el
servicio al que se le dedique. De igual forma como ha sido la penetracion del ChatGPT
en la sociedad actual y el fenomeno productivo en el entendido de que la tecnologia de

este sistema de informacion ya esta en uso en Panama, aumentara de manera progresiva
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e impactara en costos de produccién y negocios, asi como, presumiblemente, permitira

nuevas oportunidades de negocios.

Materiales y Métodos

Este articulo esta basado en una investigacion cualitativa, documental de caracter
descriptivo del desarrollo y la utilizacion de los sistemas de informacion Chatbots y del
ChatGPT en los diferentes campos de la produccion de bienes de consumo y servicios
de la sociedad, asi como su impacto en los negocios y fendmenos sociales de salud,
educacion y seguridad.

Para su realizacion se consideraron documentos de caracter académico, técnico
y cientifico provenientes de sistemas de revistas indexadas, instituciones educativas
universitarias, publicaciones cientificas y paginas web relacionadas cuya calidad de
contenido técnico es representativa del conocimiento digital. Se realizé la busqueda con
los motores de busqueda de Google Académico y del sistema de informacién cientifica
de Redalyc.org, con el uso de las palabras claves, sin conectores booleanos,
relacionadas con las palabras salud, educacion, empresa y seguridad.

A través de la lectura titulos y resumen se seleccionaron 83 documentos de los
que, a través de la lectura de la introduccién y objetivos se hizo una segunda seleccion
de 18 documentos como muestra representativa de los criterios de inclusién: Desarrollo

y uso Chatbot y de ChatGPT que se incluyen en la bibliografia adjunta.

Desarrollo

El trabajo de Gutiérrez (2019) es uno de los tantos ejemplos de como el avance
disruptivo de este tipo de tecnologias digitales permite la creacién de aplicaciones
tecnologicas GTPchat de manera “sencilla”, con herramientas y programas disponibles

en internet que no requieren de una formacion especializada en programacion. Es a
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través de entornos con codigo abierto y cumpliran con las caracteristicas de
funcionabilidad y calidad a saber:

1. Racionalidad: Responder con logica, sentido comun y forma apropiada partiendo

de la frase introducida a la que suma los datos que recibe del entorno.

2. Autonomia: Capacidad de adaptarse a cambios sin una orden previa, analizando

entornos y adaptandose al usuario, la pregunta realizada, el momento, etc.

3. Reactividad: Posibilidad de complementar respuestas con otras herramientas
(imagenes, enlaces, sonidos, etc.) si “percibe” en el entorno la necesidad de

hacerlo.

4. Pro-actividad: “Captar” los cambios en el entorno y, de ser necesario, realizar

preguntas o reactivar la conversacion cuando parece concluida.

5. Veracidad: No da informacion falsa.

6. Personalidad: Es una caracteristica reservada para el programador, que puede

realizarse a peticion del usuario. (p. 16)

Por supuesto, cada una de las caracteristicas sefialadas esta integrada por una
serie de dimensiones a las que se les dio estandar mesurable tanto para el programador,
en su funcién de control de calidad, como para el sistema, en su funcion de la imitacion

de lo que le parece “racional”.

El aspecto “racionalidad” es el eje de la compleja red de algoritmos que conforman
el sistema. Su medida de calidad se entendera por la ldgica, el “sentido comun” que tenga
la respuesta del chatbot que dependera del contexto linglistico de la interlocucion.
Rodriguez et al (2014) refieren la falta de contexto evaluable por el sistema la principal

causa de sus respuestas equivocadas “Esta falta de "lectura” del contexto, de no
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considerar en cada nueva respuesta a todo el dialogo como un input y solo tomar como

tal a la dltima frase, lleva al chatbot a cometer un error al generar la respuesta” (p.123).

error:

Rodriguez et al., (2014) también sefalan los problemas gramaticales causales del

Resolucidn de referentes: Del significado de ubicacion del referente, o de anéaforas,
se presenta al interpretar un pronombre en la oracion que refiere a un objeto

previamente introducido en el discurso.

Ambiguedad Léxica: Una palabra o frase tiene mas de un significado posible y solo

se define en la evaluacién del contexto de la interaccion.

Elipsis: Refiere construcciones sintacticas en las que no aparece alguna palabra

referida a una entidad l6gica necesaria para el sentido de la frase.

Referencias inexistentes: El usuario refiere algo, o alguien, que no fue introducido,

antes, en el discurso y el sistema responde como si “supiese”.
Respuestas a interrogaciones cerradas: Ocurre cuando el sistema trata de
responder de forma diferente a preguntas que pueden ser respondidas con si 0

con no. (p. 123)

Desde el inici6 de su historia los chatbot estan relacionados con la psicologia. La

literatura especializada, psicoldgica o informatica, refieren el programa ELIZA de Joseph

Weizenbaum (1966) que simulaba una terapeuta, como el primer sistema de informacion

que supero el test de Turing y mas tarde sirve de base sistemas de chatbot terapéuticos
como: Alicebot de Richard Wallace (1995), Elizabeth de Peter Millican (2002) y Freudbot

de la Athabasca University (2005). Tambien se encuentran una gama de asistentes

terapéuticos que van desde Sentinobot (Sentino, 2018), un asistente para evaluar rasgos

de personalidad hasta Woebot un agente conversacional basado terapia cognitivo
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conductual que administra un programa de autoayuda a usuarios con sintomas de

depresion (Romero et al, 2020) (Aleman et al., 2018).

Romero et. al (2020) presentan algunas consideraciones para la estructuracion de
chatbot psicologicos, tipo asistente conversacional, que acompafan los tres aspectos
fundamentales de intenciones, entidades y didlogo. Previamente debe considerarse el
tipo de “agente virtual” que se quiere programar y cual sera su fin, ademas del publico al
que se dirigira y quien sera su administrador recomendando que sean entidades clinicas
reconocidas y debidamente permisadas. De igual forma debe asegurarse el acceso y
custodia de los datos solo para aquellos que tengan los permisos correspondientes y

garantizar el consentimiento informado del paciente.

Los objetivos del chatbot con funciones de evaluacién psicolégica deben

establecerse claramente.

Para construir un asistente conversacional con funciones de evaluacion
psicolégica, hemos de especificar adecuadamente los objetivos de la entrevista
para poder transmitirselos a la herramienta mediante el flujo del diadlogo y las
entidades. Recordemos que en este caso el chatbot no ha de identificar qué quiere
el cliente, sino que seré el arbol de didlogo predefinido el que guie la conversacion.
Esto significa que seguramente no serd necesario definir intenciones, pero si
entidades o palabras clave que permitiran al bot identificar si esta recabando la

informacion adecuada. (Romero et al., 2020, p. 32)

El dialogo cobra suma importancia y debe fundamentarse en palabras clave. Cada
objetivo propuesto como tarea de averiguacion tendra asociada una lista de posibles
preguntas sindbnimas que seran arboles de preguntas pensadas tanto para identificar

sintomas como para que el dialogo “fluya” con naturalidad y sin restricciones para la forma
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de expresion del usuario. Este ultimo ser& informado de su interlocucién con una maquina

e instruido en las formas de respuesta concisa que permitiran el avance del proceso.

El uso aplicado de los chatbots dentro del ambiente educacional universitario no
es de extrafar, se apoya basicamente en las mejoras y en el desarrollo de frameworks
que facilitan la implementacion de las metodologias de la IA. La ensefianza de otros
idiomas encuentra un aliado estimable en ellos cuando los caracteriza el uso de la teoria
constructivista-social al valerse de los usuarios como entrenadores de respuestas a

preguntas y usuarios futuros

Calebe et al., (2021) disefiaron un protitpo de juego virtual para la ensefianza del
idioma inglés, dirigido a hablantes del portugues, que incluy6 el sistema de informacion
enlazado con otras herramientas en una estrategia de gamificacion para el uso del
pensamiento complejo que los asociara en un formato de Juego de Interpretacion de
Roles (RPG) con RPG Maker, una herramienta especifica de gamificacion que cuenta
con un stock de componentes fisicos, facilita la programacion de la narrativa y permite
una facil integracion a través de la web, estad Gltima caracteristica esencial en la

incorporacion del chatbot.

El pensamiento complejo tiene que ver con las relaciones que crean los
conocimientos de la persona y que estan conectados entre si, dialogan y se reconectan
nuevamente para crear nuevos conocimientos. En el juego los usuarios, enfrentados a
retos, utilizaran el dialogo interno para la superacion de los mismos siendo la funcion del
Chatbot mantenerlo fluido, mostrando aspectos de juego cuando el programador lo crea
necesario o a requerimiento del usuario. Calebe et al (2021) eligieron la herramienta
Dialogflow “[...] porque brinda una interfaz que facilita la creacion y prueba del Chatbot,

y cuenta con integracion web nativa para integrarse con RPG.” (p. 245)

Los asistentes virtuales académicos estan a la orden del dia. Torres y Manjarrés
(2020) presentan el disefio de un prototipo fundamentado en tecnologias cognitivas de

procesamiento de lenguaje natural que ya estan presentes en las herramientas
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disponibles en la red. Su proceso de desarrollo los llevo a seleccionar ciertos procesos
administrativo-académicos esenciales de los estudiantes: “Homologaciones, ampliacion
de créditos, incapacidades y supletorios, matriculas, directorio académico y procesos
académicos individuales” (p. 91) utilizando Dialogflow para el disefio de la solucion en el

hilo conductor del dialogo.

Las empresas de acompafamiento virtual son ya parte de la “economia de las
plataformas” que ofrecen asistentes virtuales, robots sociales, chatbots, altavoces
inteligentes e innovaciones similares, dotados de voces “humanas” para la compafiia y el
apoyo virtual de personas necesitadas, especialmente adultos mayores, tanto en la
intimidad el hogar como con enlaces exteriores y/o con otras tecnologias. Tabarés (2020)

sefiala una dinamica comercial mundial.

Dichas tecnologias se difunden progresivamente en la sociedad con la promesa
de facilitar y simplificar la comunicacion entre humanos y maquinas... los
representantes de la denominada economia de las plataformas estan
promocionando sus propios interfaces basados en la voz humana con nombres

tan conocidos como Alexa, Cortana, Google Now o Siri, entre otros. (p. 181)

Son el desarrollo aguas abajo del proyecto “Asistente cognitivo que aprende y
organiza” (CALO), disefiado como herramienta personal de organizacion de agenda pero
con el objetivo de crear sistemas de software cognitivo, sistemas que “razonen”,
aprendan de la experiencia, que hagan, expliquen lo que hacen y reflexiones sobre su

experiencia ademas de ser empaticos con sus usuarios.

El trabajo de Gobernado (2020), presenta el desarrllo de un sistema
conversacional como asistente de personas mayores basado en la herramienta en linea
de Dialogflow. Es uno de los tantos ejemplos que se encuentran en los repositorios
digitales universitarios que demuestran la posibilidad de usar la tecnologia actual,

disponible en la red, para desarrollar una aplicacién tipo ChatGPT con posibilidades
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comerciales, sin necesidad de tener un potente motor econémico de respaldo. El sistema

tendra las siguientes caracteristicas

1. Accesibilidad: Es primordial que sea facilmente accesible, de uso eficaz en la
mayor variedad de dispositivos posibles y con amplia comprension del lenguaje

para que se acceda a las mismas funciones con frases diferentes.

2. Diversidad: La cantidad de funciones que realice el sistema sera amplia para que

Su uso sea algo rutinario.

3. Personalizacion: Una funcion empatica, de conocimiento sobre el usuario que

permita conversaciones mas fluidas y una interlocucion reactiva del usuario.

4. Repetitividad: Las respuestas del sistema seran variadas, con contestaciones
diferentes disponibles ante las mismas preguntas para no generar monotonia y

cansancio. (p. 17).

La literatura especializada muestra que, de igual forma, este tipo de asistentes
conversacionales pueden complementarse con estrategias cognitivas, ludicas, para el
entretenimiento intelectual del usuario. Estos sistemas también pueden pre-entrenarse
en la vigilancia de condiciones médicas particulares y, aliados con otras tecnologias
digitales, hacer seguimiento de la salud preventiva de las personas.

De igual forma los buscadores permiten encontrar un namero interesante de
trabajos que analizan el desarrollo de procesos productivos y de negocios en base a

ChatGPT en diferentes niveles y areas:

1. En turismo: Dias y Da-Silva (2020) experimentan con el Chatbot Kayak, para
busqueda de informacion turistica, resaltando su interfaz amigable y una

operatividad alta.
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2. En los medios de comunicacién: Todesca (2022) presenta un analisis del impacto
de la IA y ChatGPT en diarios europeos mostrando como ya estan en uso desde

hace unos afos.

3. En la ensefianza: Wunsch et al. (2022) analizan el uso de la herramienta por la
comunidad de la Iglesia Adventista del Séptimo Dia (IASD) como eje de su

educacion biblica en linea, orientacion espiritual y consejeria.
4. En la Universidad: Juca (2023) analizan el uso de la herramienta en la realizacion
de trabajos académicos resaltando que si bien es posible su uso tambien lo es la

falta de iinovacion y creatividad de la IA.

Conclusiones

El Chatbot no analizan el tema de entrada y crea una respuesta segun su parecer,
su experiencia y reflexion propia sobre un tema. Analizan la generalidad de un tema
propuesto por el usuario y la estructura lingtiistica como se les presenta para seleccionar
una respuesta. El avance que presenta el ChatGPT es que, ademas de profundizar mas
en el tema y seleccionar frases, puede construirlas escogiendo palabra a palabra, para

“imitar” el estilo del usuario y ser mas “amistoso”.

El usuario debe ser “inducido” a la conversacion con el ChatGPT. Entrenado es,
tal vez, la consideracion mas exacta. Las entradas generales tienden a “confundir el
sistema” por lo que el usuario debe ser lo mas especifico posible en sus requerimientos.
De igual forma la herramienta puede dar respuestas inexactas, pero no por ello
necesariamente erréneas ya que sus motores de busqueda y seleccion también
dependen del volumen de informacion al que puede acceder o del “sesgo ideoldgico” de

los autores fuentes de los datos que utilice.

Superar el test de Turing pareciera ser la medida basica de calidad de un Chatbot.

Este test es la medida “aceptada” por parte de la comunidad cientifica establecida y
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supone la posibilidad de una maquina de no ser reconocida como tal por un usuario. Es
la base del reconocido premio Loebner, a disefiadores de Chatbots, aunque es criticada
puesto que no implica creacion de contenido, base de la IA, sino imitacion del

comportamiento humano (Tabarés, 2020).

En términos sencillos un chatGPT no es otra cosa que un sistema de informacion.
Un programa computacional complejo disefiado para un fin especifico que no es otro que
ser asistente del conocimiento. Como herramienta es una sintesis del cocimiento humano
que, mas que asustar, enorgullece al género humano y el desarrollo del campo

econémico que representa es deseable.

La aplicacion de una nueva tecnologia siempre trae consecuencias sociales y la
de la aplicacion ChatGPT no serd la excepcion. Con su masificacion comercial se
perderan millones de puestos de trabajo a nivel mundial y acrecentara las diferencias de
clase social. Transformara al mundo tanto como la aparicion del motor a vapor, la

electricidad y las mismas ciencias computacionales.

El modelo de desarrollo econémico productivo del planeta no permitira que no se
ponga en marcha pues seria una desventaja en costos de produccién, administracion y
mercadeo. El campo para el desarrollo de aplicaciones tipo acompafamiento verbal en
Panama es amplio, tanto como empresas, especializadas o no, deseen su propio
asistente identificado. Por lo tanto, es un campo de desarrollo laboral con buenas

perspectivas para los programadores nacionales.
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