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Resumen

La expansion de la Covid-19 a nivel mundial desembocé en un colapso de las redes
sanitarias en la mayoria de los paises. En esta situacion, las nuevas tecnologias
adquirieron un papel relevante, especialmente en la gestién de la comunicacion, gracias
a su inmediatez y posibilidades de cobertura. EI confinamiento establecido en Espafia,
como consecuencia del estado de alarma decretado en marzo de 2020, aceleré la adopcién
de diversos recursos tecnologicos en el area de la atencion médica a distancia. En este
contexto, las plataformas conversacionales se han ido convirtiendo en una de las
herramientas mas utilizadas por las instituciones para aliviar la falta de recursos en
atencion telefonica y presencial a la hora de atender las primeras consultas realizadas por
los ciudadanos aquejados de sintomas, o por aquellos que solicitaban algun otro tipo de
informacion urgente relacionada con la enfermedad. Esta demanda de agilidad vino a ser
atendida por diferentes empresas que ofrecieron el desarrollo de servicios de bot en
tiempo record. “Los chatbots son una solucion que permite de forma rapida implementar
un medio de respuesta inmediato a los usuarios” (Aguilar et al., 2020). El presente articulo
analiza el grado de alcance que estas plataformas de respuesta en linea tuvieron —y aln
tienen—en la descongestion de los servicios sanitarios en Espafa y si su disponibilidad ha
sido de algun modo Util para los ciudadanos. Para ello, se ha tomado una muestra de las
cinco principales plataformas conversacionales y, utilizando un estudio de caso, se han
revisado sus caracteristicas particulares. Ademas se han aportado los datos obtenidos a
través de un cuestionario realizado a usuarios y los extraidos de una serie de entrevistas
a expertos. El resultado de esta investigacion pone de manifiesto que el nivel de uso de
los chatbots sanitarios especificos para la Covid-19 en la actualidad alcanza al 30% de la
muestra analizada y que los que han empleado este tipo de asistentes lo han hecho
fundamentalmente con fines informativos, siendo los meses de abril y octubre los que han
reflejado mayor actividad en este sentido.
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Abstract

The spread of Covid-19 worldwide led to a collapse of the health networks in the vast
majority of western countries. In this situation, the new information technologies acquired
a relevant role, especially in communication management, thanks to their ubiquity,
immediacy and coverage possibilities. The confinement established in Spain, as a
consequence of the state of alarm decreed in March 2020, accelerated the adoption of
various technological resources in the area of remote medical care. In this context, the
conversational platforms have become one of the most used tools by institutions to
alleviate the scarcity of resources in telephone and face-to-face attention when attending
the first consultations made by patients suffering from symptoms, or by those who
requested some other type of urgent information related to the disease. This demand for
agility was be met by different companies that offered the development of bot services in
a very short time. "Chatbots are a solution that allows to implement quickly a way of
immediate response for users™ (Aguilar et al., 2020). This article analyses the grade of
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reach that these online response platforms had -and are still having- in decongesting the
health services in Spain and how their availability has been useful for the citizens. For
this, a sample of the five main conversational platforms has been taken and, using a case
study, their particular characteristics have been reviewed. In addition, the data obtained
through a questionnaire made to users and a series of interviews with experts have been
taken into account and studied. The result of this research shows that the level of use of
specific health chatbots for Covid-19 currently reaches 30% of the analysed sample and
that those who have used this type of assistants have done so mainly for informative
purposes. The months of April and October reflected the most activity in this sense.

Keywords: Communication; Technology; Chatbot; Human-machine; Covid-19

Resumo

A disseminacdo da Covid-19 em todo o mundo levou ao colapso das redes de satde na
maioria dos paises. Nesta situacdo, as novas tecnologias adquiriram um papel relevante,
sobretudo na gestdo da comunicacao, pela sua rapidez e possibilidades de abrangéncia.

O confinamento estabelecido em Espanha, na sequéncia do estado de alarme decretado
em margo de 2020, acelerou a adocdo de diversos recursos tecnolégicos na area da
assisténcia médica a distancia. Nesse contexto, as plataformas de conversagdo tém-se
tornado uma das ferramentas mais utilizadas pelas instituicOes para amenizar a escassez
de recursos no atendimento telefénico e presencial no atendimento as primeiras consultas
feitas por cidadaos com sintomas, ou por aqueles que solicitaram algum outro tipo de
informacdo urgente relacionada com a doenca. Essa procura por agilidade passou a ser
atendida por diversas empresas que ofereciam o desenvolvimento de servigos de bot em
tempo recorde. “Os chatbots sdo uma solugdo que permite implementar rapidamente um
meio de resposta imediata aos utilizadores” (Aguilar et al., 2020). Este artigo analisa o
grau de abrangéncia que essas plataformas de resposta online tiveram -e ainda tém- no
descongestionamento dos servicos de salde na Espanha e se a sua disponibilidade tem
sido util de alguma forma para os cidaddos. Para isso, foi feita uma amostra das cinco
principais plataformas de conversacdo e, por meio de um estudo de caso, as suas
caracteristicas particulares foram revistas. Além disso, foram disponibilizados os dados
obtidos através de um questiondrio dirigido aos usuarios e também de uma série de
entrevistas com especialistas. O resultado desta pesquisa mostra que o nivel de uso de
chatbots de saude especificos para Covid-19 atualmente atinge 30% da amostra analisada
e que aqueles que usaram este tipo de assistentes o fizeram principalmente para fins
informativos, sendo 0s meses de abril e outubro os que mais refletiram atividade neste
sentido.

Palavras-chave: Comunicacdo; Tecnologia; Chatbot; Homem-méaquina; Covid-19
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Introduccion

Debido al alarmante nivel de propagacion del SARS-CoV-2 a escala mundial y la
imposibilidad de controlar la enfermedad, el 11 de marzo de 2020 el Director General de
la Organizacién Mundial de la Salud (OMS) declaré en rueda de prensa que se estaba,
por primera vez en la historia, ante una pandemia causada por un coronavirus (2020).
Tres dias después, el Gobierno de Espafia anuncié el decreto por el que se declaraba el
estado de alarma para hacer frente a la expansion del virus. Esta medida, que entré en
vigor el 15 de marzo, dio inicio a una etapa de confinamiento que se prolongé durante 99
dias. Este hecho inso6lito ocasion0 la prohibicion del libre movimiento de las personas en
todo el territorio a excepcion de una serie de desplazamientos considerados esenciales.

Las cifras de expansion de la epidemia tuvieron su punto mas algido el 26 de
marzo cuando se registraron 9.181 contagios mientras el nimero de muertes diarias
atribuidas al coronavirus parecian no tocar techo (Flores, 2020). Como consecuencia,
numerosas iniciativas puablicas y privadas han desarrollado aplicaciones y bots
especificos relacionados con el coronavirus para evitar el colapso sanitario y de sus redes
de comunicacién. La propia Organizacién Mundial de la Salud lanz6 el 25 de marzo de
2020 un chatbot en inglés que tendria su versién en espafiol cinco dias después. Estas
plataformas conversacionales han sido una pieza clave porque han proporcionado
informacion, seguimiento, monitoreo y control sanitario al ciudadano en una primera fase
de la deteccion de la enfermedad, especialmente cuando el sistema sanitario estaba
saturado con enfermos y personas que presentaban sintomas compatibles con la
enfermedad (Miner et al., 2020 y Ahuja et al., 2020).

Desafortunadamente, en la fecha de publicacion de este estudio, la pandemia esta
lejos de ser erradicada y la rapida expansién de contagios observada durante la segunda
ola amenaza de nuevo al sistema sanitario y, por este motivo, el 25 de octubre se aplico
en Espafia un segundo estado de alarma, destinado, en este caso, a proveer a las
comunidades auténomas de las herramientas legales necesarias para establecer las
medidas que consideren oportunas para frenar los contagios; como los cierres
perimetrales, cierre de comercios, toques de queda, etc.

Este trabajo tiene como proposito estudiar el papel de los bots en esta crisis en
cuanto a herramienta de comunicacion. Se trata de observar si este tipo de plataformas
cumplen los objetivos planteados en su disefio, si se han demostrado como aplicaciones
validas desde el punto de vista de la experiencia de los usuarios y de conocer como han
contribuido a las estrategias de comunicacion estatales y de otras instituciones en el
contexto de la pandemia por Covid-19.
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Marco referencial
Comunicacion entre el hombre y la tecnologia

Al hablar del tema humano- maquina, en especial de la Inteligencia
Artificial, es importante tener en cuenta la Teoria del Valle Inquietante, la cual asegura
que el grado de preferencia del ser humano por una inteligencia artificial dependera de si
esta se vuelve mas humana. En caso de no ser asi, la inclinacién por ella disminuye. Hay
una gran afinidad de los sistemas que utilizan avatares con formas humanas, porque se
facilita que el usuario se identifique con el desarrollo tecnoldgico en cuestion (Mori,
1970; Wilks, 2010).

Los bots, segun Ferrara (2016), son robots informéaticos que operan de manera
online y remota. Sin embargo, atendiendo a la funcion concreta para la que hayan sido
disefiados, adoptan uno u otro nombre y el término chatbot alude a un “sistema de
conversacion de maquinas que interactdan con usuarios humanos a través de un lenguaje
de conversacién natural” (Shawar y Atwell, 2005, p. 489).

Desde la creacion de las aplicaciones de interfaz hombre-computadora, el uso de
claves sociales en la interaccion con la computadora ha tenido un desarrollo continuo
(Prendinger y Shizuka, 2004). En ese sentido, es importante profundizar en qué funciones
ejercen los bots y los asistentes de voz en los actos o procesos de comunicacion en un
periodo tan grave como el actual. Las maquinas inteligentes tienen unos programas de
cémputo apropiados para resolver unos problemas y no otros y aunque utilizan los
elementos sintacticos de la lengua no usan los semanticos (Malpica, 2016, p.9), y es ahi
donde radica su principal dificultad para su comunicacién con el hombre y para lograr
imitarlo al cien por cien. Sus algoritmos son ldgicos, no humanos, no forman parte de un
proceso de razonamiento consciente de la maquina, ya que la consciencia es la capacidad
de debatir, reflexionar y darse cuenta de su propia existencia que tiene el humano.

En los Gltimos afios, los estudios sobre comunicacién y tecnologia se han centrado
en buscar formas méas avanzadas para medir la utilidad y efectividad resultante de la
interaccidn entre el hombre y la computadora, y, al mismo tiempo, conocer como es la
respuesta del usuario. A través de diferentes estudios como los de Lind y Salomonson
(2006), Brandtzaeg y Folstad, (2017), Van den Broeck et al. (2019), entre otros
investigadores, se ha comprobado que los robots conversacionales pueden llegar a
mejorar la experiencia de los usuarios en linea, especialmente, porque potencian en ellos
la sensacion de estar siendo atendidos en el momento preciso en el que lo necesitan.
Aungue, en la actualidad, es dificil analizar el grado de interaccion que existe entre estos
asistentes y los consumidores y el nivel de comprension real que tienen los usuarios de
las informaciones proporcionadas por este medio.

Una de las ventajas principales de las plataformas conversacionales es que pueden
ser utilizadas por diferentes organizaciones para la comunicacién individual con el
consumidor, alcanzando —a pesar de ser un proceso automatizado— unos niveles de
personalizacion e interaccion optimos (Van den Broeck et al., 2019 y Kunse, 2016). Esto
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es posible gracias a que los chatbots estan disefiados especificamente para ser capaces de
mantener conversaciones altamente personalizadas con los usuarios, utilizando esquemas
de dialogo pre-programados donde el cliente puede hacer uso de un lenguaje natural o
utilizar ciertos botones con opciones propuestas y asi obtener recomendaciones
particulares e informacion relevante.

El papel de la tecnologia en situaciones de crisis se ha demostrado como
fundamental y méas adn cuando esta afecta a la salud a un nivel global, como sucede
actualmente. Los desarrollos tecnoldgicos en el area de las TICs y, en especial, la
implementacion de los bots pueden colaborar de manera importante a mejorar la atencién
sanitaria y a optimizar sus recursos, resolviendo problemas de comunicacion e
informacion y mitigando otros de indole diversa entre los que podriamos incluir los
psicoldgicos o los derivados del aislamiento. Sin embargo, al realizar una revision
bibliogréafica para este estudio, se ha observado que no existen investigaciones centradas
en la efectividad y el alcance real de estas aplicaciones (Zarouali et al., 2018, Brandtzaeg
y Folstad, 2017). Tampoco se han hallado estudios que relacionen el papel de las
plataformas conversacionales en situaciones de emergencia sanitaria y colapso de los
sistemas de salud. En consecuencia, parece del todo pertinente que la experiencia
adquirida en esta situacién extrema sirva para estimular el desarrollo de estudios
relacionados con la evolucién de la tecnologia digital en estas situaciones, y, en concreto,
con el uso de los chatbots en el contexto de la pandemia de la Covid-19, lo que sera de
gran utilidad para el desarrollo y mejora de herramientas relacionadas con los procesos
de comunicacion entre hombres y maquinas.

La interaccion entre el usuario y el bot se enmarca dentro de los géneros
conversacionales, basandose en la comunicacion directa con la audiencia mediante el
didlogo (Trillo-Dominguez et al., 2017). Gracias a esta conexion se busca establecer una
relacion de confianza para poder responder a sus preferencias e inquietudes. Estos medios
conversacionales dominan la retérica digital a través de un lenguaje natural, que debe ser
lo mas parecido al de un ser humano: “el potencial de los bots, esta en su distribucion
personalizada y en su poder conversador con las audiencias, mediante aplicaciones de
mensajeria instantanea” (Sanchez-Gonzalez et al., 2017, p. 67).

Los chatbots incorporan cuatro caracteristicas fundamentales que detallan su
forma de comportamiento: la capacidad de actuar de forma autonoma, la automatizacion
total o parcial, requieren de una orientacion inicial y se utilizan a través de los medios de
comunicacion en linea (Grimme et al., 2017, Hofeditz et al., 2020). Ademas, su sistema
de funcionamiento es muy sencillo y cualquier persona esta capacitada para manejarlo ya
que el programa estd preparado para responder a sus preguntas (Dahiya, 2017). En
general, parte de su atractivo reside en que estos bots estan disponibles instantaneamente
las 24 horas del dia, los 7 dias de la semana. El chatbot puede hacer que la informacién
esté habilitada a una escala mayor y también mejora el servicio al cliente, porque
proporciona una rapida respuesta al interesado (Van den Broeck et al., 2019 y Herriman
et al., 2020).
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Los investigadores Miner, Laranjo y Kocaballi (2020) opinan que las pandemias
tienen tres caracteristicas Unicas que las hacen susceptibles de intervenciones
personalizadas a través de estos robots. En primer lugar, las acciones individuales pueden
empeorar significativamente los resultados en estas crisis, ya que un solo individuo puede
infectar a mas personas, dependiendo de su comportamiento. En segundo lugar, existe un
miedo al contagio y surge un “estigma relacionado con la enfermedad, como resultado,
las personas pueden sentirse personalmente responsables de los malos resultados durante
una pandemia y también ocultar sintomas” (Miner, Laranjo y Kocaballi, 2020). La tercera
caracteristica se refiere a que durante una situacion de este tipo se deben evitar las
reuniones fisicas de muchas personas, lo cual puede empeorar el riesgo de futuros
problemas de salud mental.

En este contexto, se puede decir que los bots evitan el congestionamiento de las
redes de comunicacion e instalaciones del sistema de salud, especialmente de los centros
de atencion, y, en consecuencia, contribuyen a minimizar el riesgo de contagio por
contacto. Ademas, el desarrollo de estas plataformas basadas en la inteligencia artificial,
también puede colaborar en la educacion sanitaria de la poblacion, por ejemplo,
reduciendo la posibilidad de que se expandan informaciones falsas en torno a la Covid-
19. Del mismo modo, la presencia de este tipo de tecnologia, ayuda a las instituciones a
tener un acercamiento mas amigable y cercano con los ciudadanos preocupados (Ahuja
et al., 2020). Por tanto, los robots conversacionales tienen posibilidades Unicas para
fortalecer el bienestar general, porque pueden mitigar el peso emocional que ocasionan
las enfermedades infecciosas a corto y largo plazo en las pandemias y asi, impulsar una
comunicacion activa entre las autoridades o responsables sanitarios con cada individuo.

Cuando un usuario introduce cualquier pregunta en un bot, el programa utiliza la
inteligencia artificial (I1A) para dar la respuesta de inmediato, presentando el texto en
forma conversacional. Esto, a su vez, facilita la colaboracion con los investigadores y los
centros de ayuda, porque gracias al conjunto de informacion recabada en las
conversaciones entre humano-computador, se puede tener un alto nivel de
automatizacion y enriquecer los bancos de datos.

Revista ComHumanitas, Vol. 11, nim. 3 (2020), Septiembre — Diciembre 2020. ISSN: 1390-776X Pags: 1-22



Figura 1. Funcionamiento chatbot: Flujo conversacional (conversational flow).
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El flujo conversacional de los chatbots disefiados a partir de un modelo
linguiistico, como el que refleja la Figura 1, estd basado en un dialogo lineal estructurado
en bloques. Estos diagramas siempre comienzan con un mensaje de bienvenida (wellcome
message) y una respuesta predeterminada (answer default). Sin embargo, como se puede
observar, las respuestas que proporcionan se limitan a contestar a preguntas frecuentes
(FAQs). La posibilidad de generar respuestas mas inteligentes y versatiles y que se
salieran de ese guidn preestablecido requeririan de una actualizacién constante. Este
aprendizaje automatico lo consiguen los robots que utilizan 1A en su disefio, requiriendo,
por tanto, una mayor inversion. También existen modelos hibridos, que tienen como
ventajas el que permiten que las soluciones se elaboren incluso con ausencia datos y que
pueden traspasar el ambito de las reglas lingiisticas para hacer interferencias inteligentes
en contextos donde sea complicado, o imposible, valerse exclusivamente de las
herramientas del lenguaje (Artificial Solutions, 2020).

Un chatbot eficaz ofrece resultados ayudando a los pacientes a hacer algo sin
necesidad de intervencién humana. Adicionalmente, brinda una experiencia simple y de
baja friccion (Jenkins et al., 2007). Asi, este desarrollo digital transforma las alternativas
en los procesos de comunicacion y agiliza la entrega de informacion.
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Influencia de los bots y aplicaciones en la comunicacion de crisis

Los desastres naturales y las pandemias no se pueden prever y plantean desafios
singulares a la prestacion de servicios de salud; en consecuencia, la pandemia de Covid-
19 ha supuesto un gran trabajo tanto para investigadores como para desarrolladores
tecnologicos, ya que equipos técnicos en todo el mundo han buscado soluciones digitales
para ayudar a aliviar la presion sobre cuestiones médicas en los centros de salud.

Varias organizaciones gubernamentales y organismos de salud han utilizado
plataformas de medios sociales como Facebook, WhatsApp, Instagram y Twitter para
proporcionar informacion especifica sobre Covid-19 a la poblacion. WhatsApp es uno de
los principales métodos para proporcionar informacion sobre la Covid-19 en muchos
paises (Hutchinson, 2020). Un ejemplo de ello son los gobiernos de Australia, India,
Singapur y el Reino Unido.

La creacion de todas las aplicaciones de Covid-19 ha servido para recopilar y
registrar los datos relacionados con la salud del usuario. Las primeras que se han
desarrollado y divulgado ampliamente han sido las aplicaciones de rastreo de contactos,
que se crearon para notificar a sus usuarios si se habian cruzado con otra persona infectada
con el coronavirus. La primera de ellas se hizo en Singapur (Baharudin, 2020). Después
surgieron las aplicaciones para vigilar que los ciudadanos cumplieran el confinamiento,
al igual que los asistentes conversacionales que contestaban las dudas frecuentes de la
poblacion.

Por su parte, las aplicaciones de vigilancia de los sintomas han sido Utiles para
identificar las tendencias de la enfermedad y las posibles zonas de alto contagio. La
mayoria de los paises hicieron las aplicaciones y los chatbots basandose en el manual de
sintomas de la enfermedad y en los cuestionarios que los propios usuarios iban
contestando (Hanson et al., 2020).

A continuacion, se enlistan algunos de los bots que surgieron en Espafia para
sumarse a la lucha sanitaria en la pandemia correspondientes a las instituciones con las
que se ha contactado para realizar este estudio.
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Tabla 1. Robots conversacionales en Espafia.

Empresa Via Nombre chatbot Institucion
Ayuntamiento de
1. Imillionbot web y WhatsApp Carina Bot Alicante y Elche
2. Semantichots web Chatbot Covid-19 Once

3. Hubtype

WhatsApp y Telegram

gencatBot

Generalitat de Catalunya

4. Chatbot Chocolate

web

Maia

Servicio Vasco de Salud

5. CARTO,
ForceManager y
Mendesaltaren, con el
apoyo de Telefonica,
Ferrovial, Google y
Googo.

Fuente: Elaboracion propia.

web y WhatsApp CoronaMadrid Comunidad de Madrid

Carina ha sido desarrollada por 1Millionbot en Espafia. Se trata de una plataforma
conversacional gratuita sobre coronavirus basado en 1A que utiliza fuentes oficiales como
la Organizacion Mundial de la Salud (OMS) y fuentes oficiales gubernamentales. Esta
tecnologia, lanzada en la primera mitad de marzo de 2020, ha sido insertada por
diferentes entidades en sus paginas web. Al igual que Carina en Espafia, esta empresa
desarroll6 un mes después para la Republica de Ecuador, el chatbot Catalina. EI Programa
de las Naciones Unidas para el Desarrollo (PNUD) adjudico a esta sociedad alicantina el
desarrollo de Catalina para dar una respuesta urgente a las demandas de los ciudadanos
de Ecuador. Este bot se aloja en 79 paginas oficiales, y en tres meses de funcionamiento
tuvo una interaccion de 135.000 usuarios (Torre Juana, 2020).

El equipo de Semanticbots esta especializado en alta tecnologia y puso a
disposicion gratuita de las asociaciones y organismos la iniciativa del chatbot Covid-19.
Este asistente virtual, lanzado a mediados de abril de 2020, fue desarrollado utilizando la
plataforma de SayOBO, la cual es accesible para diversos soportes y dispositivos.
Ademas, el asistente virtual incluye consultas relacionadas con sintomas, medidas de
higiene, medidas laborales y derechos sociales. Las respuestas y la base de conocimiento
que posee el chatbot proceden de fuentes oficiales como es el caso de la Organizacion
Mundial de la Salud (OMS) (Sayobo, 2019).

Hubtype ha creado, junto a la Consejeria de Salud, un robot conversacional sobre
el coronavirus para La Generalitat a través de aplicaciones de mensajeria instantanea
como WhatsApp. Esta compaiiia se autodefine como una empresa que “crea experiencias
conversacionales de calidad” (Hubtype, 2020). El bot, disponible desde junio de 2020,
comparte contenidos sobre salud y proteccion civil, asi como datos de afectados,
consejos, medidas para el confinamiento e informaciones sobre la evolucion de la
pandemia de forma gratuita.
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Chatbot Chocolate es “la agencia lider en el disefio, desarrollo y entrenamiento de
chatbots y voice apps” (Chatbot Chocolate, 2020). Maia, asistente conversacional
lanzado por esta empresa a principios de abril de 2020, es capaz de responder més de 125
preguntas diferentes formuladas en mas de 50.000 formas distintas en Euskera y
Castellano (Planeta Chatbot, 2020).

La Comunidad de Madrid optd por la creacion de una plataforma inspirada en
Corea del Sur que fue lanzada a finales de marzo de 2020. La funcion de CoronaMadrid
es evaluar mediante una serie de preguntas la situacion clinica del ciudadano. Por medio
de esta autoevaluacion basica, el usuario puede conocer la magnitud de sus sintomasy es
orientado sobre el procedimiento a seguir en cada caso, pudiendo volver a realizarse la
evaluacién cada 12 horas para incorporar las novedades que hubiesen podido suceder en
su evolucion. Ademas, este sistema permite obtener datos epidemioldgicos y ofrecer
informacion personalizada, y para ofrecer las mejores medidas preventivas y de
evaluacion, incluye un sistema de geolocalizacion” (Pérez, 2020).

Metodologia

Esta investigacion presenta los resultados de un estudio cualitativo y cuantitativo.
El primero esta desarrollado a partir de una entrevista en profundidad realizada a cinco
expertos representantes de las empresas anteriormente citadas, que se efectué durante
julio y agosto. El segundo es un cuestionario realizado en septiembre y octubre de
preguntas cerradas a una muestra de 100 personas de entre 18 y 65 afios en toda Espafia.
Asimismo, para completar el analisis, se realizd un trabajo de campo para obtener
informacion de primera mano de los chatbots empleados. Este trabajo consistié en hacer
una lista de preguntas a los asistentes comenzando por cuestiones mas genéricas sobre
informacion del virus para ver el nivel de comprensién e informacidn, para pasar después
a realizar otras sobre posibles efectos y consejos, buscando la recomendacién de esta
tecnologia y consejos de telemedicina. Por estas razones, en los bots se observaron los
siguientes parametros:

e Politicas de privacidad.

e El saludo inicial

e Los idiomas que tiene.

e La bateria de preguntas y respuestas que posee.
e Si da recomendaciones sobre la enfermedad.

e Si existe un diagnostico.

e Informacion sobre los centros de salud.

La entrevista en profundidad que se define como una “técnica social que pone en
relacion de comunicacion directa cara a cara a un investigador/entrevistador y a un
individuo entrevistado con el cual se establece una relacién peculiar de conocimiento que
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es dialogica, espontanea, concentrada y de intensidad variable” (Canales, 2006, p. 219).
Esta produce informacién de caracter cualitativo, buscando generar mayor riqueza del
material linglistico recabado.

Para este estudio, la entrevista se disefid en cuatro bloques. En el primero, se
analizaron aspectos generales sobre el disefio de la herramienta: objetivos perseguidos,
recursos, tiempo empleado y disefio del arbol de decision. Después, se desarrollé una
bateria de cuestiones acerca de empresas y organismos que han empleado esta tecnologia,
y la estimacion de dinero que estas se han ahorrado gracias a su uso. En el tercero, se
pregunto sobre la cifra de usuarios, empleabilidad y manejo, para saber cuando se han
usado mas por parte de los ciudadanos y, por ultimo, se concluy6 con una valoracion del
desarrollo virtual en cuestién y de su tecnologia de cara al futuro. Gracias a estas
entrevistas se pudo conocer la percepcion de los expertos en cuanto a disefio y posibles
lineas de mejora.

Por su parte, el objetivo de un cuestionario es medir el grado o la forma en que
los sujetos encuestados poseen determinadas variables y conceptos de interés para la
investigacion. Se busca presentar al sujeto respuestas preestablecidas para facilitar el
proceso de realizacion y posteriormente, de medicién (Canales, 2006); por eso el
cuestionario elaborado fue de respuestas cerradas. A través de las distintas preguntas se
solicitaron datos sociodemograficos, de empleabilidad, sobre manejo y usabilidad, al
igual que una valoracion general de la herramienta utilizada durante la pandemia y
posibles sugerencias para mejorarla. De esta forma se ha pretendido contrastar el punto
de vista de los expertos con el del mercado a través de las valoraciones de los propios
usuarios.

Resultados

Trabajo de campo

Las siguientes tablas recogen los resultados mas relevantes del trabajo de campo
realizado sobre los chatbots que se han utilizado en el estudio:
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Tabla 2. Comparativa robots conversacionales.

Carina Bot Covid-19 | gencatBot Maia CoronaMadrid

Solicitud de nimero de
teléfono y politica
privacidad no no no si Si
Informa sobre la
utilizacion datos no no no no si
Saludo inicial si si si si si

Castellano e [Castellano e Castellano y [Castellano, inglés,
Idioma inglés inglés Catalan euskera francés y aleman.
Preguntas Predefinidas |Predefinidas |Predefinidas| Predefinidas |Guion cerrado
Respuestas Predefinidas [Predefinidas |Predefinidas|Predefinidas |si/no
Recomendacion si si si si si
Historial/perfil si no no no si
Diagndstico no no no no si
Informacién sobre centros
sanitarios no no no no si
Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 3. Pregunta comun entre los chatbots.*
Carina Bot Covid-19 gencatBot Maia CoronaMadrid
Contacta con
tu centro de
atencion primaria,

Tengo fiebre, tos|Quédate en casa, No tengo llama al 061 o haz |Llame
y dificultad cuidate y vigila respuesta a esafuna consulta a inmediatamente [Probablemente
respiratoria tus sintomas pregunta través de Mi Salud [al 900203050  [no estés bien

Fuente: Elaboracion propia.

A continuacion, se presentan los pantallazos del saludo inicial que cada uno tiene.

4 Se hicieron las mismas preguntas en las cinco plataformas, aunque alguna de ellas como es el caso de
Corona Madrid, solo permite cefiirse a un guion de cuestiones establecidas por el programa.
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Figura 2. Saludo de los bots.
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& Online 24h

"’ Online 24h

=
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O e “Caneraitat do Catairys” . ol @, Geniall Soy Maia, de Osakidetza 3
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Y

oy Genial, comenzamos... ;Tiene alguno de los
siguientes sintomas: tos, dolor de garganta,
fiebre o dificultad para respirar?

Hola

Me duele Ia cabeza, tengo tos y fiebre

Gaztelaniaz

e

Euskera / Euskaraz.

Fuente: Carina, CoronaMadrid, Maia, gencaBOT, 2020.

Entrevistas a expertos

En los siguientes parrafos se recogen los datos mas significativos
obtenidos a través de las entrevistas que, como se ha dicho anteriormente, fueron
organizadas en torno a cuatro bloques de preguntas.

En el primer bloque, referido a cuestiones propias del disefio del bot, se ha
observado una coincidencia entre todos los profesionales entrevistados en cuanto a que
los chatbots han sido dtiles en la crisis sanitaria. EI 50% valoraron la inmediatez, la
facilidad de uso y la transparencia. ElI otro 50% se refirieron a la utilidad para
descongestionar canales de comunicacion y para proporcionar otros nuevos. Con respecto
al tiempo empleado en el disefio, la mayoria lo estimo entre 4 y 8 semanas, y solo el 25%
manifestd haber dedicado una Unica semana. Por ultimo, el esfuerzo humano puesto al
servicio del disefio ha sido importante, indicando que se conté con equipos de 8 y 4
personas, que, en la practica, suponia utilizar sus recursos humanos al completo.

En el segundo bloque, se observaron respuestas mas dispares en cuanto al namero
de empresas que han utilizado la tecnologia. EI 75% dijo que menos de 10, frente al 25%
que indic6 mas de 300. Respecto a la estimacién del ahorro de recursos que ha podido
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suponer el hecho de que las empresas utilicen este tipo de plataformas, el 100% manifestd
la dificultad de estimar esta cifra o respondidé de forma genérica diciendo que “muchos”.

En el tercer bloque, en el que se estimaron los datos de uso, el 100% coincidi6 en
que los robots conversacionales han mantenido un uso constante, correspondiendo los
momentos de mayor utilizacién con las primeras semanas del estado de alarma, debido a
la situacion de desinformacion y confusion que se habia generado. Respecto al calculo de
usuarios, sélo una empresa ha proporcionado una cifra concreta que es la de 120.000.

Por ultimo, en el cuarto bloque, destinado a que los entrevistados realizaran la
valoracion general de la herramienta, la respuesta general ha sido 6ptima, en cuanto que
todos ellos afirmaron que estos asistentes han permitido resolver muchas preguntas.
Como puntos negativos, los expertos destacaron la necesidad de entrenamiento por parte
de la herramienta y la serie de cuestiones que este tipo de bots es incapaz de resolver
como si lo haria un ser humano. Pero, a pesar de los defectos que estos sistemas puedan
tener, y que ellos mismos han reconocido, se mostraron optimistas, considerando todos
los elementos positivos que incorporan, y confiados en que se produzca una implantacion
generalizada de este tipo de tecnologia. Uno de los entrevistados manifestd ademas, que,
en su opinidn, los cambios en nuestra vida cotidiana que esta pandemia ha traido consigo
y los que aun acarreara haran que los chatbots supongan, cada vez mas, una ayuda clave
para los ciudadanos.

Encuestas

Teniendo en cuenta las variables sociodemograficas, son los jovenes de 15-25
afios los que mas emplean este tipo de tecnologia y el 40% proceden de Madrid, siendo
el chatbot mas empleado en el conjunto de la muestra el denominado CoronaMadrid.
Mas de la mitad de los encuestados aseguraron que utilizar este tipo de plataformas si los
ayudo durante la pandemia.

Figura 3. Porcentaje de respuestas ante la pregunta ¢le ayudé?

® s
@ No

Fuente: Elaboracion propia.
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El 45% afirm6 que ha empleado esta herramienta con fines informativos,
concretamente para identificar sintomas y saber qué hacer en caso de contagio y al hacer
uso de sus opciones al 90% le parecio facil su manejo. Respecto a los periodos durante
los cuales utilizaron estos asistentes, la mayoria de los participantes respondieron que fue
durante los meses de marzo, abril, mayo y septiembre, produciéndose una disminucion
de consultas en los meses estivales. No obstante, los picos més altos de uso se encontraron
en los meses de abril y octubre. La curva de uso se aprecia en el siguiente gréafico:

Figura 4. Curva de uso de bots.

35.00%
30.00%
25.00%
20.00%
15.00%
10.00%

5.00%

0.00%
Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto Septiembre Octubre Nowiembre

Fuente: Elaboracion propia.

Al hablar de la utilidad general de la plataforma escogida, al 55% le pareci6 util
y muy Util y un 37,5% de los encuestados afirmé que no cambiaria nada para mejorarla.
Ademas, el 29% asegurd que utilizar este sistema evitd que tuviera que contactar con su
centro de salud ya que la consulta realizada lo dejé satisfecho.

Por ultimo, casi un 33% de los encuestados han usado esta tecnologia durante
estos meses de pandemia y el resto no ha utilizado ninguna aplicacién especifica sobre
salud. Las personas que no consideraron Utiles estos servicios son las que pertenecen a la
franja de edad de 46-55 afios y mas de 56.

Discusion y Conclusiones

La entrevista realizada ha sido fundamental para conocer las opiniones de los
profesionales que estan detras del desarrollo de esta tecnologia. Los resultados de este
estudio proporcionan una instantanea de la importancia atribuida a los chatbots en esta
crisis sanitaria'y lo primero que se deduce, una vez analizadas las respuestas, es el caracter
informativo que tienen la mayoria de estos robots conversacionales ademas de que todos
los entrevistados inciden en la importancia de su labor durante las primeras semanas del
estado de alarma. Se ha detectado a través de este analisis que los sistemas incorporan un

Revista ComHumanitas, Vol. 11, nim. 3 (2020), Septiembre — Diciembre 2020. ISSN: 1390-776X Pags: 1-22



grado bajo de Inteligencia Artificial, especialmente al tratarse del uso de lenguaje natural
en la interaccion comunicativa entre chatbot- usuario; en varios de los casos sucedio que
el bot no entendia las preguntas realizadas, 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, s6lo un
29% de los participantes afirm6 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 persona a persona a la hora de explicar en detalle sus problemas.

En el anlisis realizado respecto a las empresas desarrolladoras, se advierte una
gran improvisacion y ausencia de medicion de resultados. No se ha estimado el alcance,
la repercusion, ni la eficacia de uso de sus productos. Aunque esta deficiencia puede ser
fruto de lo reciente de la implantacién de este tipo de tecnologias en la lucha contra la
Covid-19, lo cierto es que sobre estas cuestiones solo una empresa facilitd datos de
mercado.

Asimismo, los cuestionarios han ayudado a completar el estudio y a tener la
perspectiva de experiencia de uso de los ciudadanos y, en este sentido, queda claro el
motivo principal por el que los encuestados han acudido a estas plataformas y es la
basqueda de informacion. Concretamente, se producen dos picos de utilizacion
correspondientes a los meses de abril y octubre, que coinciden ademas con las dos olas
de contagios en Espafia por lo que se puede deducir que el empeoramiento de las cifras
de contagios y muertes esta relacionado con la demanda de acceso a este tipo de fuentes
de informacion.

La informacién proporcionada por la muestra respecto a la plataforma mas
utilizada sitia a CoronaMadrid en primer lugar, dato que esta en concordancia con la
procedencia de la mayoria de los encuestados, aunque otros manifestaron no recordar el
nombre del chatbot utilizado. Llama la atencion que algunas personas sefialaran a
RadarCovid como plataforma utilizada, ya que esta es una app que requiere de descarga
y que esta destinada fundamentalmente a registrar a las personas contagiadas y a avisar a
los ususarios de la posibilidad de haber estado en contacto con algln positivo, pero no se
trata de un bot. Esto apunta al desconocimiento en cuanto a la diferenciacion de una u
otra tecnologia por parte de los usuarios y a qué servicios ofrece cada una. En la
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actualidad gran parte de los ciudadanos se instalan diferentes aplicaciones en sus
teléfonos moviles para uso de entretenimiento, profesional, e incluso educativo, pero una
de las cosas que distingue precisamente a los robots conversacionales del resto de apps
es que estos no necesitan descarga, ya que funcionan en linea a través de webs o de Redes
Sociales.

Gracias al trabajo de campo se ha observado que todos los chatbots analizados
coinciden en varias de sus caracteristicas. De hecho, dos de las plataformas estudiadas, y
gue no pertenecen a la misma empresa, tienen un look & feel muy similar (color verde y
blanco: Carina y Maia) coincidiendo también, en este caso, en la eleccion de un nombre
e imagen femenina para personalizar a su asistente conversacional.

Figura 5. Robots conversacionales con apariencia de mujer.

Maia de Osakidetza

& Online 24h

P

Fuente: Carinarina'y Maia, 2020.

A este respecto es interesante mencionar que el pasado afio, la Unesco, a través
de la publicacion del informe I'd blush if I could (Me sonrojaria si pudiera), cuyo titulo
alude a la respuesta dada por Siri cuando los usuarios la insultaban de forma soez,
recomendd tener presente la perspectiva de género en el desarrollo de las competencias
digitales para no perpetuar estereotipos femeninos como la sumision, la sensualidad o el
servilismo. El resto de plataformas analizadas, sin embargo, cuentan con un asistente que
no esta basado en la virtualizacion de un ser humano. Por otro lado, la primera interaccién
que ofrecen todas estas plataformas es un saludo de bienvenida, pero solo algunas
informan, antes de utilizar el servicio, de los objetivos de su creacion o el uso que se hara
de los datos proporcionados. Y, aunque dos de los bots estudiados pertenecen a sistemas
de salud institucionales, solo uno monitoriza (a través de criterios de geolocalizacion) el
estado del ciudadano y cruza los datos con el sistema sanitario correspondiente, lo que
parece una tarea sencilla, ya que solo con un nimero de teléfono el asistente es capaz de
identificarnos y comenzara a dirigirse a nosotros por nuestros apellidos. Este hecho nos
inclina a pensar que estas plataformas tienen acceso a un historial de consultas previas
realizadas utilizando el mismo teléfono como medio de identificacion. Por ultimo,
respecto al estudio de caso, se puede decir que en cuanto a la accesibilidad solamente una
empresa: Semanticbots es incluyente, pues su disefio esta adaptado para personas con
problemas de vision.

El confinamiento —decretado en marzo de 2020, como consecuencia del estado de
alarma— aceler6 la adopcion de esta tecnologia en el area de la atencion médica. En estos
meses los bots han mejorado; por ejemplo, han incluido: recomendaciones, informacion
de perfil y datos para contactar con los centros sanitarios. No obstante, siguen atendiendo
a un arbol de respuestas y una de sus limitaciones més claras es que solo responden a
ciertas preguntas predefinidas.
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Figura 6. Test en CoronaMadrid.
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Fuente: CoronaMadrid, 2020.

Se puede concluir diciendo que todas estas plataformas convencionales han
colaborado a difundir las medidas preventivas que establecieron las autoridades sanitarias
como la difusion del famoso “Quédate en casa”, recomendacion que todas ellas incluyen.
Ademas suponen, gracias al tipo de lenguaje utilizado y a la estructuracion de las
respuestas programadas, una herramienta de refuerzo que enfatiza los mensajes respecto
a coOmo actuar en caso de contagio y, al mantener un tono informativo, consiguen también
transmitir una sensacion tranquilizadora, evitando que los usuarios entren en panico y
puedan actuar de forma caotica y poco efectiva para sus intereses y los del resto de los
ciudadanos.

Figura 7. Recomendacion realizada por los bots.
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Fuente: Covid-19, Carina y Maia, 2020.

Con estos desarrollos tecnoldgicos se impulsa un camino en los proyectos de
automatizacion de flujos, especialmente dentro del sector sanitario, ya que gracias a la
experiencia de usuario y recoleccion de datos, existe una constante mejora en el
rendimiento del software. A largo plazo, cuando se termine esta crisis, es probable que
los chatbots se conviertan en portales digitales de atencion sanitaria interactiva, ayudando
a los pacientes y médicos y facilitando, de este modo, la primera atencion en una
emergencia de salud. Por lo tanto, el seguimiento del desarrollo e implantacion de los
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robots conversacionales en el area sanitaria y su aplicacion en situaciones de crisis sigue
siendo un campo todavia muy novedoso que, sin duda, invita a los investigadores a
mantenerse atentos y a abrir nuevas vias de investigacion.
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