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RESUMEN

La elaboracién de contenidos dentro de la comunicacion de organizaciones tiene
diferentes procesos que conllevan un cierto periodo de tiempo que puede retrasar
otras operaciones de la empresa; por ello, algunos comunicadores vy
comunicadoras utilizan herramientas digitales como el ChatGPT como apoyo para
poder inspirarse y realizar estas tareas con mayor productividad. La presente
investigacion tiene el objetivo de analizar la eficiencia que genera el uso del
ChatGPT en la comunicacién de las organizaciones; para ello se utilizd una serie
de técnicas metodoldgicas (entrevistas, cuestionarios y analisis de contenido).
Estos estudios proporcionaron informacion para realizar una lista de las
aplicaciones del chat mas utilizadas en el campo de la comunicacién de empresas,
logrando también analizar sus ventajas e inconvenientes. Concluyendo asi que
esta herramienta es beneficiosa para mejorar la eficiencia de las organizaciones,

teniendo en cuenta que debe tener una adecuada supervision.
ABSTRACT

Content development within the communication of organizations has different
processes. It involves a certain period that can delay other operations of the
company; therefore, some communicators use digital tools such as ChatGPT as
support to inspire and perform these tasks with greater productivity. The present
research aims to analyze the efficiency generated by the use of ChatGPT in
organizational communication. For this purpose, a series of methodological
techniques (interviews, questionnaires, and content analysis) were used. Studies
that provided information to draw up a list of the most widely used chat
applications in the field of business communication, as well as to analyze their
advantages and disadvantages. This concluding that this tool is beneficial for
improving the efficiency of organizations, bearing in mind that it must be

adequately monitored.
PALABRAS CLAVE

Comunicacidon organizacional, Inteligencia Artificial, ChatGPT, Gestidn

organizacional, Creacién de contenido
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1. INTRODUCCION

La constante generacion de tecnologias que ayudan al ser humano en tareas
cotidianas se ha ido multiplicando en los ultimos afos, desde aplicaciones que
conectan a las personas (como Twitter, Teams, WhatsApp e Instagram), hasta
plataformas para encontrar informacidon de forma mas rapida. Todas ellas han sido
creadas con la finalidad de reducir tiempos y ayudar en la eficiencia de las

personas y sus actividades.

En este camino, la empresa de tecnologia OpenAl desarrollé una propuesta
digital de asistencia generadora de respuestas automaticas nombrada: ChatGPT
(Generativa Pre-trained Transformer) que tuvo un lanzamiento oficial y gratuito
en noviembre del 2022. Es asi que en pocos meses tuvo un alcance masivo,
acumulando un promedio de un millén de usuarios en menos de una semana
(Mollman, 2022). Esta plataforma tiene “la capacidad de generar texto similar al
humano, lo que le hace util para realizar tareas de procesamiento de lenguaje
natural, tales como traduccion de idiomas, resimenes y respuesta a preguntas”
(Lund & Wang, 2023). Son justamente estas aplicaciones que han sido
reconocidas en campos como la educacién, tecnologias, investigaciones, medicina

e incluso en algunas ciencias sociales como las comunicaciones en organizaciones.

Es en este campo que esta investigacién estara enfocada, con la finalidad
de analizar y conocer las diferentes aplicaciones que tiene el ChatGPT en el
proceso de creacién de contenido y la eficiencia que logra su aplicacion. Para ello,
a través de una investigacion aplicada exploratoria se consultd a personas
expertas que han estado usando la plataforma en sus labores diarias y
profesionales. Ademas, se presentara una encuesta a un publico allegado a las
comunicaciones consultando también sus percepciones sobre la plataforma, asi
como un analisis de casos donde la aplicacién de esta herramienta ha sido
relevante; y por ultimo una entrevista a la misma plataforma consultando sobre
sus aplicaciones en el campo de las comunicaciones. Todas estas técnicas
permitirdn corroborar la eficiencia del ChatGPT en la comunicacién de

organizaciones.



1. JUSTIFICACION

El proceso de elaboracion de mensajes de comunicacion para una
organizacion implica que el comunicador o comunicadora siga algunos pasos para
desarrollar el mensaje: el desarrollo de la idea, la codificacién (proceso para
convertir esa idea en realidad y poder convertirla en un mensaje que sea
entendible por el publico objetivo), elaboracidon del mensaje, la seleccién del canal,
la transmisién del mensaje, la recepcién del mismo, la interpretacidon que realiza
el receptor y por ultimo la retroalimentacion (Cornejo, 2023). Todos estos pasos
son parte del método que los especialistas suelen realizar en diferentes periodos
de tiempo, dependiendo mucho de la labor que realizan en la organizacion.

Sin embargo, los avances en tecnologia, asi como los aspectos
coyunturales, han generado un cambio importante en estos procesos de
comunicacién; logrando que cada persona pueda generar diferentes rutas para la
difusion de mensajes y la recepcién de los mismos. Uno de estos cambios
importantes es el uso de herramientas tecnoldgicas que apoyan el proceso
comunicativo e incentivan una mejora en los resultados. De esta manera, y ante
el uso masivo de las inteligencias artificiales, se ha visto un incremento en el uso
de plataformas digitales que ayuden con el proceso creativo de los comunicadores.
Tal es asi que, desde su divulgacién mundial en noviembre del 2022, el ChatGPT
se convirtié en una de las “aplicaciones con consumo de crecimiento mas rapido
de la historia, administrando 100 millones de usuarios activos tan solo en el
principio de afio” (Cueto, 2023).

Partiendo de este punto, la presente investigacion busca dar respuestas y
alcances sobre el uso de esta herramienta tecnoldgica ChatGPT en la comunicacion
de organizaciones. Asi, se estudiaran las ventajas y desventajas del ChatGPT en
la elaboracién de mensajes y comunicaciones hacia publicos internos y externos.
Este estudio permitird tener una vision profesional para apoyar en la toma de
decisiones y la aplicacién del uso de la herramienta ChatGPT en procesos de

comunicacién organizacional.



2. CONTEXTO DE LA INVESTIGACION

La investigacién en comunicacion de las organizaciones comenzé a tener
visibilidad a mediados del Siglo XX, a través de la psicologia industrial, sociologia
y administracién, como una herramienta para aumentar la productividad del
trabajador, la efectividad vy eficiencia organizacional (Palacios, 2015).
Posteriormente, la comunicacién de las organizaciones pasa a ser vista como una
herramienta que brinda informacion, pero también motivacién en la organizacién
a través del estudio de las relaciones humanas y los indicadores de logros en la

empresa.

A partir de ello, se comenzaron a realizar diferentes estudios, entre los
cuales se enfoca a la gestion de la comunicacidon que viene a ser una mezcla de
“viejos modos de hacer (...) con nuevas maneras de hacer desarrollados,
vinculados con la sociedad de la informacién y la sociedad red y por otra parte,
con la nueva economia digital” (Alvarez, 2013). Esta nueva economia digital, esta
ligada integramente a los efectos de la nueva globalizacion y alcances
tecnoldgicos.

Y es justamente en este proceso de integracién de tecnologias digitales, se
impulsa la inteligencia artificial como apoyo para el ser humano en la blusqueda
de automatizar procesos y ser una fuente de apoyo ante investigaciones o
innovaciones para diferentes rubros de la economia. En este caso las
organizaciones, quienes han implementado estrategias ligadas a avances
tecnoldgicos que les permitan tener beneficios en sus procesos y entre su equipo

de trabajo.

Ha pasado mas de medio siglo desde que investigadores como John
McCarthy, Marvin Minsky y Claude Shannon acogieron el concepto en una de sus
conferencias. Y, con el pasar de los afios hemos podido ver cdmo estas tecnologias
estan en constante avance proporcionando beneficios en areas como la logistica,
el marketing y las finanzas, asi como en el manejo de base de datos y apoyo en
procesos complementarios. Estos avances digitales han ido aumentando mientras
gue mas herramientas se han desarrollado y dado a conocer en plataformas web
o redes sociales; chatbots como ELIZA, Kismet y Eugene.



Es asi como pasamos a una de las IA, que podriamos llamar, revolucionarias
de este siglo: el ChatGPT cuya plataforma que combina su red neuronal artificial
profunda (Deep Learning) y su modelo de lenguaje neutral pueden apoyar al ser
humano con respuestas, ideas y generacién de contenido que agilice su proceso
creativo y cumpla con los objetivos organizacionales, incentivando asi una mayor

eficiencia.

4. MARCO TEORICO
4.1. LA COMUNICACION ORGANIZACIONAL
4.1.1. Concepto de la comunicacion organizacional

La comunicacidén es aquella acciéon o proceso de creacion, coordinacion,
definicion, transmision, o difusién de mensajes e informacién entre personas o
dentro de una organizacién utilizando distintas herramientas y canales (Martin,

2004); esto a través de un codigo de signos. (Garcia, 2012).

En las organizaciones es considerada como un eje principal en la toma de
decisiones influyendo en la toma de decisiones, la motivacién y el trabajo en
equipo; permitiendo de esta manera la planificaciéon con la obtencién de datos y
conocimiento. Entre si mismas y para con el medio que las rodea. (Andrade,
2005).

Negron (2003) considera que puede permitir un desarrollo del pensamiento
estratégico de la corporacién, visualizando a la empresa en un sistema
interrelacionado donde las areas puedan compartir sus inquietudes y retos en
comun. Asimismo, apoya a la gestidén de la organizacién en la construccion de la
imagen empresarial posibilitando que diferentes publicos conozcan la labor que se

realiza, ademas de quiénes son y para qué propdsito sirven. (Fernandez, 2008a).

Collado (2002) indica que entre las funciones especificas de la comunicacion
organizacional estan las “instruccién de trabajo, las razones fundamentales del
trabajo, procedimientos e informaciones de caracter ideoldgico”. Es justamente

dentro de estas funciones que se prioriza el mensaje que se transmite a los
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publicos, quienes son los que daran el verdadero significado y percepcién a lo

recibido.

Cabe destacar el concepto de que la comunicacién organizacional es
también el “conjunto de técnicas y actividades encaminadas a facilitar y agilizar el
flujo de mensajes que se dan entre los miembros de la organizacion o entre la
organizacion y su medio” (Collado, 2002, p.15) Resaltando asi que estas técnicas
deben hacerse desde la busqueda de tacticas comunes y aprovechando los
programas de implementacién para los publicos internos y externos; esto
permitiendo asi que los mensajes sean parte de la estrategia comunicativa global

de la organizacién.

4.1.2. Tipos de comunicacion organizacional

La comunicacion organizacional tiene tres niveles esenciales para su
manejo, estan asi: la direccion, mandos intermedios y el personal colaborador.
(Ongallo, 2007) establece cuatro tipos de comunicacion empresarial:

e Descendente: Tiene la finalidad de comunicar a niveles inferiores las
ordenes de direccion o gerencia. Se difunden los mensajes de arriba hacia
abajo segun el nivel jerarquico. Se consideran entre la informacion
compartida la situacién sociolaboral, salarios, horarios, reorganizaciones,

cambios, promociones, gestiones en torno a la empresa.

e Ascendente: Tiene la finalidad de que los responsables de cada sector
tengan un trato con trabajadores, conociendo sus aspiraciones,

satisfacciones y problemas; en un nivel de gestién

e Horizontal: Entre los pares, permite una buena coordinaciéon y manejo de
funciones, apoyando a que no se repitan las funciones ni malgasto de
tiempo.

e Diagonal: Miembros de diferentes areas que necesitan coordinacién ante

algun proceso diferente a sus funciones diarias.
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Mientras que Andrade (2005) hace mencioén la variedad de modalidades que

existe en la comunicacion organizacional. ClasificAndose entre interna y externa.

Ademas de:

Comunicacion vertical: Que yace en diferentes niveles jerarquicos.
Horizontal: Entre las personas del mismo nivel.

Diagonal: Establece en distintos niveles y areas. Siendo la conformacién de

equipos integrados por distintas areas y procedencias.

Por su lado, Riel et al. (1997) separa a la comunicacion organizacional en:

Comunicacion de marketing: Abarcando la publicidad y el marketing
directo, recibiendo asi el mayor porcentaje de presupuesto.

Comunicacion de direccién: Usada por los diferentes directivos (gerentes,
supervisores y ayudantes de direccion) internos para el planteamiento de

una visién y logros en comun.

Comunicacion organizativa: Nombrada como las relaciones que establece la
empresa con los inversionistas, administraciones y publico interno. Es decir

“cualquiera que tenga una relacion interdependiente para con la empresa”.

Mientras que (Collado, 2002) divide la comunicacion organizacional en:

Comunicacion interna: Referida a las actividades destinadas a la creacién y
mantenimiento entre la organizacion y sus miembros a través de diferentes

medios.

Comunicacion externa: Siendo el conjunto de actividades y mensajes para
publicos externos con la finalidad de mantener o mejorar las relaciones para

con ellos.
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4.1.3. Modelos de comunicacion

Para poder realizar el proceso comunicativo y transmitir lo que se desea a
los publicos internos y externos: se debe tomar en cuenta quiénes son los
involucrados en este proceso y qué es lo que se quiere transmitir. Preguntas cémo
“équién dice qué, por qué canal, a quién y con qué efectos?”, son algunas de las
primeras interrogantes que se planted Lasswell para describir cémo se realiza el
desarrollo de comunicaciéon en donde prima el emisor, canal, mensaje, cédigo y
receptor. (Fernandez, 2008b) Analizando, desde una perspectiva lineal y
unidireccional, el control, contenido, el medio, audiencia y el efecto que se

produce. (Herrera et al., 2021).

=Y ' a iy
’ -
Quien Dice qué En que canal A quién Con que efectos

Figura 1. Modelo de comunicacion de Lasswell.

Fuente: Elaboracion propia. 2023

El gréfico (Grafico 1) presentado contiene los principales elementos del
modelo de comunicacidon propuesto por Laswell, leyéndolo de esta manera de
izquierda a derecha, comenzando por la persona que emitira el mensaje, pasando
por el “dice qué” que hace alusion al contenido del mensaje; para luego pasar a
la planificacion de a través de qué canal se dara la comunicacién; continuando con
la persona o personas que reciban el mensaje y culminando con el analisis de los

efectos a los que se ha llegado con esta comunicacion.

En su caso, Shannon y Weaver mencionan un modelo lineal que comienza
en un tiempo y acaba en otro. (De Miguel Pascual, 2007) En este caso sus
componentes estan guiados por el envié de un mensaje que nace en una fuente,
pasa por un transmisor que convertira el mensaje en un conjunto de sefiales

enviadas a un canal, teniendo presente a los ruidos que pueden paralizar o
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distorsionar este mensaje; pero que son recibidos por el receptor y teniendo un

destino final. Este modelo es aplicable a varias situaciones comunicativas.

Es relevante subrayar algunos apartados extra que tiene este proceso
comunicativo, en especial los de mensaje y senales. (Grafico 2) En el primer
punto, la transformacion de la fuente de informacién al mensaje es parte también
de un proceso creativo en el que el transmisor estard encargado de generar un
mensaje que sea entendible para el receptor, esto teniendo muy en cuenta los
siguientes pasos como el canal, ruido y las senales. En este ultimo mencionado
también debemos tener en cuenta el mismo actuar de la persona que transmite
pues aqui la sefial sera decidida segun sea el canal por el cual se transmitira el
mensaje. Por ejemplo, en redes sociales el escrito o grafico, mientras que por

radio solo el audio.

FUENTE DE RUIDO

- -~ 2 ) P.

= § y = |

Fuente ge Transmisor canal Recaptor Destino
»

bomactn 5\ (}%

Mensaje Senal enviada Senal regbida

Figura 2. Modelo de comunicacién de Shannon y Weaver.

Fuente: Elaboracion propia, 2023

En cuanto otro modelo de comunicacion es el de Berlo cuyos elementos
principales son la fuente (creadores del mensaje); el propio mensaje; el canal o
medio por el cual se transmite y el receptor, quien sera la persona o grupo de
personas encargadas de decodificar el mensaje. Pero a este modelo se le agregan
algunas caracteristicas especiales que influyen en cémo afecta a la fuente y
receptor. De esta manera, tanto el entorno cultural, como los tratamientos que se
le dé al mensaje generan que el proceso pueda ser efectivo o por el lado contrario,
limitado. (Modelo de comunicacién de David K. Berlo, 2020).
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La fuente de
T TR T

Figura 3. Modelo de comunicacién de Berlo.

Fuente: Elaboracién propia basado en Modelo de Comunicacién de Berlo

Mientras que, Conesa y Cubel (2008) ilustran el proceso de comunicacion

como una serie de “subprocesos” 0 pasos que se debe seguir para generar un flujo

de comunicacion:

1. Primer subproceso: Formacién de la idea donde se entremezclan

sentimientos de entusiasmo, seguridad, duda e irritacién del emisor.
Segundo subproceso: La construccién de frases y codificacion de estas.

Tercer subproceso: La elaboracién de mensajes y la manera en como se

difundirdn los mismos, sea con expresiones fisicas o verbales

Cuarto subproceso: Subyacente al anterior, se agrega dependiendo de los
factores que tenga el emisor como su grado de atencién, la disposicién,

confianza y el lenguaje utilizado.

Quito subproceso: La idea del receptor a partir del mensaje, que debe

coincidir con lo que se quiso comunicar en primera instancia.

Sexto subproceso: La retribucion del receptor con palabras o gestos donde
el emisor deberd estar atento a lo que recibe.
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Figura 4. Proceso de comunicacién de Conesa y Cube.

Fuente: Elaboracién propia

Respecto al tema, De La Cruz Rubio (2015 p.20) hace alusion a los ocho

pasos para elaborar una dindmica comunicativa, en el que se resaltan:

1. Desarrollo de la idea: La reflexién antes del desarrollo de lo que se quiere

transmitir
2. Codificacién: Que es elegir el lenguaje y formato que se usara
3. La transmision: El envio de este a través de un canal o medio.
4. Recepcion: Al llegar al destinatario.

5. Decodificacion: Al recibir el mensaje, es la labor del receptor interpretar y

reconstruir la idea.

6. La aceptacion, luego de el paso anterior la valoracidon que se hace y la

aceptacion al mensaje.

7. El uso que le dara el receptor.
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8. La retroalimentacion. Cerrando el proceso que permite al receptor volverse

un emisor indicando si interpretd correctamente el mensaje vy si lo utilizé.

1. Desarroilo de la idea P 5. Decodificacion

£ - - p g
§ 2. Codificacion i 6. La aceptacion
s -~ g

3. La transmision 7. El Uso que le dara e 'l'_‘!;l:“_}f,l_i"
-

/ Y are - ’a ) o 12 =131 -
. 4, Recepcion : 8. La retroalimentacion

IS T

Figura 5. Proceso de comunicacién de De La Cruz Rubio.

Fuente: Elaboracién propia

Se debe tener en cuenta que, luego de un proceso comunicativo esta la
interpretacion de la informacién que usualmente se da por los receptores quienes
reciben estos datos ya procesados. Martinez-Rodriguez (2011) considera variables

importantes en este aspecto siendo asi intervinientes:

1. El tipo de organizacion y la forma en que fluye la informacidn. Si se da una

comunicacion ascendente o descendente.

2. La redaccién del mensaje: “Los tecnicismos ocasiones la incomprension o

comprension inadecuada de la informacion”.

3. El tipo de informacidn a difundir: Definiendo cual es la informacién, el miedo

y el impacto que se quiere generar.

4. El perfil o publico objetivo: Considerando a quiénes llegara y cual seria la
interpretacion de la informacién que se les dé, dependiendo asi el tipo de

comunicacion.

En el lado de las comunicaciones en organizaciones, se resalta el Modelo de
transaccién simultéanea en la comunicacién interpersonal en el que se consideran

los factores de codificacion y decodificacién, pero de ambos participantes (receptor
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y emisor); la influencia que puede tener el ambiente fisico; la importancia de
anteriores interacciones; influencia sociocultural; influencia de la relaciéon social
de los participantes y por ultimo los intercambios que se realizan de forma
continua.” (Lucas, 1997).

Es en este modelo comunicativo que podemos notar una comunicacion mas
amplia, pues las respuestas y el constante intercambio de mensajes trae a
consecuencia una comprension y transmision mayor que implica una serie de
factores asociados, dado es el caso del ambiente social o contexto en el que estan
los participantes y la decodificacion e interpretacién que se da, teniendo especial
cuidado en la retroalimentacion instantdnea que sera clave para que el proceso
comunicativo continle y no haya una pérdida del mensaje. Es importante afadir
que el uso de los mensajes se basa en qué tipo de comunicacién se dara y a
quiénes esta dirigida, esencial al momento de manejar los lenguajes y tonos del

mensaje.

4.2. LA CREACION DE CONTENIDOS

En los anos 1900 una empresa de neumaticos, Michelin decidié crear una
guia que ofrece a sus clientes un contenido sobre servicios de restaurantes,
hoteles y servicios médicos; siendo un elemento extra comenzd a atraerles y a
formar parte de una nueva fuente de ingresos para la empresa. (Amorin, 2023).
Curiosamente hoy en dia este primer contenido es conocido como una referencia

sobre restaurantes y medidor de buena cocina en el sector de la gastronomia.

Con el pasar de los ahos aquella estrategia fue evolucionando vy
adecuandose a los cambios, con la aparicion del internet, se enfocaron los
esfuerzos en brindar publicaciones que incentiven una nueva conexidon con los
publicos, una especie de “enganche” para el consumo fiel de sus servicios. Es asi
que la creacién de contenidos enfocados a esta estrategia se define como el “acto
de planificar, preparar y ofrecer informacién sobre diferentes temas en distintos

canales de comunicacién para un publico objetivo especifico”. Esto, ademas, esta
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asociado actualmente con garantizar una autoridad en el entorno virtual y obtener

una ventaja competitiva. (Ricardo L, 2022).

La creacion de contenidos también implica saber de “lo que se quiere
escribir, de qué forma se quiere difundir y la estrategia que se usara para el
mismo”. (What is content creation? 3 steps to creating web content, 2023a) Ligado
a una estrategia que permitird que la persona creadora de estos materiales pueda
desarrollar productos que cumplan con los objetivos del cliente o empresa,
ademas de tener en claro que este sea relevante para su audiencia y atraiga

clientes nuevos y del mismo modo pueda fidelizar a los actuales.

Mancuzo (2021a) plantea un concepto simple sobre la creacion de
contenidos digitales como un aglomerado de elementos con una meta especifica
para lograr la atraccién de trafico web y clientes potenciales. De esta manera,
también debemos tener en cuenta que la creacién de temas en la virtualidad debe
considerar dos aspectos: el manejo de los derechos de autor, licencias de
informacién y los aspectos de programacion. Es decir, la citacion de autoria; para
luego evaluar los criterios de licencias de informacién como el copyright, copyleft,

creative commons. (Castillejos, 2019).

En la cultura transmedia, por su parte, este proceso tiene un tipo de
medicién hibrida, en la que se evallan la transmision del mensaje (cédmo se
comparte el material) y la participacién de esta. De esta manera el publico no solo
es un “receptor” de mensaje, sino también un ente de retroalimentacidon que actua
al compartir y remezclar los contenidos recibidos “cultura participativa” (Ferrarelli,
2016).

La prominencia es mayor para quienes se dedican a realizar la elaboracién
de contenido, pero por su parte han ido surgiendo diversas herramientas y
técnicas que han ido facilitando su proceso de creacién. Por su parte, Giraldo
(2022) alude de que el contenido es una figura central en las estrategias de
marketing, aportando valor a los clientes, aumentando ventas, posicionando

busquedas y comunicando valores.
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4.2.1. Procesos para elaboracion de contenido

Mancuzo (2021b) nos recuerda el proceso de SEO, Search Engine
Optimization, que tiene el objetivo de adaptar el contenido para que los usuarios
puedan localizarlo con facilidad. De esta manera el autor plantea tres aspectos

fundamentales que se deben tener en cuenta:

1. Planificacién: Establecer el perfil sociodemografico del publico, el qué y
como se elaboraran los contenidos, definicién de objetivos, calendarios y
palabras claves.

2. Desarrollo: La elaboracion de contenidos apoyados por un gestor y
herramientas de automatizacion. Ademas de un analisis de contactos y

publicos.

3. Publicacidn: La distribucidon entre plataforma y la elaboracién de métricas
constantes para medir los resultados generados.

Merece atencion especial conocer qué es el proceso de SEO. También
definida como la optimizacion para buscadores, este tipo de marketing “ayuda a
las compafiias a conectar a los consumidores con sus productos y servicios,
asegurandose de que hayan hecho alguna compra, teniendo tres grandes rasgos:

aspectos técnicos, contenido y enlaces externos”. (Pedrés et al., 2012).
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Figura 6. Proceso de SEO

Fuente: Adaptado de Pedros et al., (2012). Manual SEO. Posicionamiento web en

Google para un marketing mas eficaz. Bubok.

1. Los aspectos técnicos a los que hace referencia a cddigos fuentes y
estructura del espacio web.

2. Contenido: Textos, imagenes y videos que sean de interés o utilidad. Para
la optimizacion del contenido se consideran los aspectos de inclusién de

palabras clave.

3. Enlaces externos: Informacion de otras fuentes que redireccionan hacia el
apartado web que se esta realizando, es decir, la mencién que se hace del

contenido en otras paginas.

El proceso de creacidon de contenido (Figura 6) se vera reflejado a esta
optimizaciéon teniendo en si su propio proceso interno en el que se definiran los
objetivos, se realizara un andlisis (en este punto se desarrolla la creacién de
contenidos, la implementaciéon de SEO, elaboracién de informes y la posterior

evaluacion y seguimiento a los resultados.
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En cuanto a los pasos que se deben seguir para la creaciéon de contenido,
(Garcia, 2015) mencionar puntos relevantes basados en la planificacion, la
produccion, distribucion, andlisis y el repetir el proceso en busqueda del
cumplimiento de objetivos trazados.

Destaca durante estas etapas la planificacion que se debe tener en cuenta,
conociendo al publico al cual va dirigido el mensaje y la situacion en que se
encuentra, asi como sus intereses y necesidades. En cuanto a la produccién alude
a los temas que se desarrollaran, la produccion y la fecha de publicacion, ademas
de la propia estrategia de elaboracion. Pasa luego a comentar sobre la distribucion
qgue es donde se va publicar y la manera en cédmo llegara al publico; pasando luego
al analisis de los resultados y la confirmacion de que el proceso seguido a obtenido
los objetivos necesarios para luego terminar con una etapa de repeticién

aprendiendo asi lo que ha sido efectivo durante este proceso.

Es importante destacar que, dentro del proceso de creacion de contenido
hay una diferencia con la estrategia de contenido; puesto que, este ultimo alude
a la planificacién de lo que se va a publicar, cdmo y en qué lugar. (Krzywda, 2022).

Chinea (2021) describe a la creacién de contenido como un término del
marketing digital donde la produccion de textos, articulos, imagenes, videos
cumple determinados objetivos en la atraccion de trafico web. En el proceso de
elaboracién que desarrolla esta la:

1. Planificacién: Enfocado en la eleccidon de formatos y canales de distribucién,
analizando los aspectos de objetivos a corto y largo plazo.

2. Desarrollo: El despliegue de creatividad en la produccién de contenidos, se

propone el uso de borradores para el proceso

3. Distribucion: En diferentes plataformas se hace la distribucion de
contenidos dependiendo del plan de accién y segun el engagement para el

publico.

4. Analizar: Por ultimo, el proceso termina en la elaboracion de la estrategia
planteada y la medicion de resultados.
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El portal (What is content creation? 3 steps to creating web content., 2023b)
considera que para generar ideas de contenido se deben seguir una serie de pasos

gue ayudaran a originar un proceso ligado a los objetivos que se quiere alcanzar.

1. Encontrar las oportunidades con palabras clave para conocer de qué tema
esta hablando la audiencia.

2. Solicitar comentarios, los clientes, receptores finales de este proceso
pueden ser una fuente directa de ideacién

3. Ponerse en lugar del publico, el pensar qué seria atractivo, interesante y

atil.

4. Lluvia de ideas con un grupo de la organizacidén. El trabajo de equipo para

ayudar con el intercambio de conocimientos
5. De qué esta escribiendo la competencia.

Por ultimo, Ramos (2016) menciona que las caracteristicas que se deben
tener para la elaboracién de materiales son la: naturalidad, la originalidad (el salir
de la caja), el ser atrayente para el publico receptivo, narrar una historia, la
redaccién, ser relevante a los objetivos y abordar profundidad.

4.3. EFICACIA, EFECTIVIDAD Y EFICIENCIA

4.3.1. Eficacia

La Real Academia Espanola define a la eficacia, proveniente del latin
eficacia, como "“la capacidad de lograr el efecto que se desea o se espera”. (Real
Academia Espafiola, s. f., definicion a)

Fernandez-Rios y Sanchez (1997a) aluden a un concepto de eficacia como
el nivel de cumplimento en un sistema de significados; caracterizandose por ser
real, fiable y valido. Mientras que Ruiz et al. (2022) define a la eficacia técnica
dentro de la empresa como el uso 6ptimo de recursos y la maximizacion o
minimizacion de resultados en un proyecto especifico. En la misma literatura

comenta que una efectiva administracién y un uso efectivo de las estrategias de
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innovacion puede garantizar un ejercicio de eficiencia que mejore la capacidad de

las empresas.

Rojas et al. (2017a) la define como la capacidad de la organizacion para
lograr objetivos haciendo énfasis en estos y optimizando los recursos. “Cuando se
crean condiciones éptimas para alcanzar un objetivo y este se logra, quiere decir

que los recursos usados fueron eficaces” (Suarez, 2000a p.53).

. = »>
Objetivos
Eficacia

Resultados %‘/

Figura 7. Eficacia.

Adaptado de Eficacia (p.53), por A. B. Suarez, 2000. Revista Cubana de Salud
Publica, 26(1)

4.3.2. Eficiencia

“La capacidad de lograr los resultados deseados con el minimo posible de
recursos”. (Real Academia Espafola, s. f., definicion b)

La eficiencia se define como la forma en al cudl se logran ciertos objetivos,
generalmente es conocido el concepto que relaciona la capacidad de la
organizacion para obtener resultados con un uso minimo de recursos. (Fernandez-
Rios & Sanchez, 1997b)

Por el mismo lado, (Suarez, 2000b. p-54) grafica a la eficiencia como una
relacion de recursos y resultados bajo condiciones reales. “se evalla a partir de
comparaciones, incluyendo recuerdos...el mas eficiente es el que mejor relacion

de recursos/resultados, presenta”
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Figura 8. Eficiencia.

Adaptado de Eficiencia (p.54), por A. B. Suarez, 2000. Revista Cubana de Salud
Publica, 26(1)

Mientras que, Rojas et al. (2018a) la definen como la capacidad de lograr
un objetivo minimizando el empleo de recursos, tiempo y energia. Esta relacién

existe entre el resultado alcanzado y los recursos usados.

(Cachanosky, 2021) alude en su investigacidn que la eficiencia tiene dos
tipos: técnica y econémica. Para ello, profundiza en el concepto de cada uno de
ellos definiendo a la primera como el reflejo de los recursos usados han sido
explotados a su maxima capacidad; en el segundo caso alude a la demanda que
se tiene sobre dichos productos y si es factible el uso de los recursos en su maxima

capacidad para satisfacer las necesidades de los consumidores.

1. Eficiencia técnica: Comprar la maxima cantidad de programas de edicién y

video para produccion de contenidos.

2. Eficiencia econdmica: Los clientes requieren ediciones de videos vy

fotografias para sus productos.
4.3.3. Efectividad

Rojas et al. (2017c) recopilando informacion dan a conocer el concepto de
la efectividad como relacion entre los resultados, la cuantificacién de logros y el
cumplimiento de objetivos. Por su parte, la investigacién de (Diaz & Ramirez,
2008) aluden a que la efectividad son los resultados segun objetivos; siendo asi

que el propdsito se ha logrado bajo las condiciones reales.
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“Considerado como un proceso que se llevé a cabo en condiciones reales y
obtuvo resultados satisfactorios logrando que los recursos usados fueran efectivos

en la practica”. (Suarez, 2000c, p.53).

Objetivos

Efectividad —=
Resultados Ql)‘/

Figura 9. Efectividad

Adaptado de Efectividad (p.53), por A. B. Suarez, 2000. Revista Cubana de
Salud Publica, 26(1)

Para poder ejemplificar la diferencia entre los tres conceptos, tomaremos
en cuenta un caso hipotético de creacidon de una publicidad para una empresa de
bebidas gaseosas. La efectividad, como anteriormente se ha mencionado tiene la
meta de lograr un objetivo, por lo que en nuestro caso el objetivo sera que se
realice una venta del producto, no tomando en cuenta ni el tiempo ni los recursos

usados.

En el segundo concepto se indica el logro de objetivos con la menor cantidad
de recursos usados, en el ejemplo podemos determinar que se venda el producto
sin el uso de una publicidad evaluada, con tan solo una publicacién y sin
estrategias de venta. Por ultimo, el Ultimo concepto nos menciona que se debe
alcanzar el objetivo esperando el efecto deseado y teniendo en cuenta los puntos

anteriores.

En el caso ejemplo, esta se determinaria en la venta del producto
cumpliendo el menor uso de recursos, cumpliendo el objetivo pero esperando que

la venta se quede en la mente del consumidor y repercuta hacia mas audiencias.

26



4.4. INTELIGENCIA ARTIFICIAL

Definida como un enfoque multidisciplinario de la linglistica e informatica,
tiene el objetivo de crear artefactos capaces de realizar tareas como el
aprendizaje, adaptacién, racionalizacion y comprension, que requieren

inteligencia humana (Sarker, 2022).

Es una disciplina “cientifico-técnica que trata de crear sistemas artificiales
capaces de comportamientos que, de ser realizados por seres humanos, se diria

que requieren inteligencia” (Henao, 2009, p.5).

(Batista & Ayala, 2022a) destaca entre los conceptos principales de la IA el
hecho que no es un robot, un ordenador o algo similar, sino que es un area de las
ciencias de la computacién que quiere realizar un proceso que es complicado para
los ordenadores, pero tipicamente humanos. Por su parte, hace referencia a lo

antes mencionado, diferenciando los niveles de inteligencia artificial:
1. Inteligencia Artificial Débil: Que realiza tareas sencillas y muy concretas

2. Inteligencia Artificial General: Que es capaz de pasar la prueba de Turing.
Cuyo experimento se basa en determinar si se puede imitar las respuestas

humanas. (Santander Universidades, 2023)

3. Inteligencia artificial fuerte: Que se basa en ser capaz de tener una

conciencia de si mismo.

Gonzdlez y De Mantaras Badia (2017) distinguen a la Inteligencia Artificial
débil e Inteligencia Artificial fuerte, siendo la primera encargada de disefar y
programar ordenadores para realizar tareas que requieren inteligencia, mientras
que la segunda se basa en permitir replicar la inteligencia humana mediante
maquinas. (Searle, 1980) marcd esta diferencia aludiendo que la IA fuerte no
simula una mente, sino que es una y de deberia ser capaz de pensar igual que un
ser humano, en este punto él también mencionaba que era un paso imposible.
Mientras que una débil se basa justamente en construir programas para ayudar a

las actividades de un ser humano.
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4.4.1. Inteligencia artificial en las empresas

Desde la intervencidon de Alan Turing en el nacimiento de la Inteligencia
Artificial, el ser humano ha tratado de desarrollar una tecnologia que sea de buen
agrado y haga de nuestra vida mas cémoda, agradable y facil. Es asi que con el
pasar de los afos se han ido desarrollando diferentes tecnologias que apoyen al
ser humano, por el lado de las organizaciones se enfocan en apoyar los planes
organizacionales “disefar mejores estrategias, destacar sobre la competencia o
conocer mejor a los clientes... el aumento del rendimiento de los trabajadores y la
capacidad productiva de las empresas” (Redaccidn Asociacion para el Progreso de
Direccion [APD], 2021)

En la entrevista realizada al Dmitry Bestuzhev, experto en seguridad digital,
menciona que “si uno quiere inspirarse, quiere escribir como un abstracto un
documento, la IA le pone un par de ideas y le da entonces todo todo el contenido.
Puede uno convertirse en un experto, no sé, de vinos o de como cocinar o cémo
construir algo o como analizar algo, todo eso acelera mucho en términos de

tiempo, automatiza muchisimo pero al mismo tiempo”. (CNN en Espanol, 2023).

Mientras que, en una nota de prensa de (Europa Press, 2023) menciona el
estudio realizado por la consultora McKinsey y Company cuyos resultados arrojan
que la inteligencia artificial ha sido usada para la optimizacién de procesos en las
empresas, ademas de la creacién de nuevos productos y segmentacion de clientes.
Este apartado nos puede ayudar a conocer el uso que se esta dando actualmente

a la IA en el mundo empresarial.

Florian Deter destaca que se puede democratizar el uso de las inteligencias
artificiales hacia el mundo empresarial, pero que claramente deben tener un
conocimiento sobre el valor comercial que se genera, tanto en la productividad

como en el crecimiento. (Arana, 2022).

Entre los beneficios que se mencionan de la inteligencia artificial y su uso
en las empresas, la agencia especializada Deusens menciona: la automatizacion
de procesos, el analisis de datos y prediccién de la demanda; la personalizacién
de la experiencia del cliente; optimizacién de la logistica (rutas de entrega,
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horarios); mejora de toma de decisiones; mejora de calidad de productos
(procesos de control); chatbots y asistentes virtuales y la deteccion de fraudes.

(Deusens Hiperexperiencia, 2023).

(Deloitte, 2005) alude a la introduccion del concepto de “business 4.0” en
el que se crea una revolucién en la automatizacidon que busca la optimizacion y
eficiencia de los procesos de negocios” buscando asi la delegacion de actividades,
con la finalidad de permitir que las personas tengan tiempos liberados para poder

dedicarse a actividades estratégicas.

En el lado de la gestion publica se muestran como un apoyo como eficacia
gracias a su precision, pues evitan las equivocaciones en actividades vinculadas a
la gestion de la informacién, mientras que por el lado de la eficiencia implica un
bajo coste pudiendo incrementar o disminuir su cantidad de operaciones. (Ramio,
2019)

(Yuste, 2022) menciona sobre la automatizacion de tareas con la finalidad
de poder ganar rentabilidad y eficiencia. Apunta a que es preciso determinar que
los procesos se encuentren reconocidos y medir los tiempos que se generan en
cada una de las tareas, de esta manera la empresa puede plantearse la necesidad

o beneficios que aportara una automatizacion.

Cabe mencionar que los autores se refieren a tareas que usualmente son
operativas y que reducen el tiempo de una persona, cuestiones cémo hacer copias,
recolectar firmas, transferencia de documentos, son necesarias, pero se necesita
de una accidén fisica. En cambio, las labores de ideacion y planificacion pueden
tener un apoyo con una debida automatizacion disponiendo asi de mayor tiempo
y energia para que el equipo pueda centrarse en problemas significativos.

4.4.2. Inteligencia Artificial en la Comunicacion

Asi como la inteligencia artificial ha comenzado a implementar mejoras en
diversas areas, también ha tenido su parte en la comunicacién de masas. Es asi
que, con el pasar de los afios este tipo de tecnologia se ha ido adecuando a los
contextos y necesidades de los comunicadores, brindandoles un beneficio y

también un obstaculo para el avance de sus habilidades. No solo se basa en la
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produccion de contenidos, la personalizacidon de informaciones o la identificacion
de eventos de interés; si no también la adaptaciéon que hace a sus usuarios,
ademas de la canalizacion y clasificacién de opciones de busqueda masiva para
los lectores. (Ufarte et al., 2021)

Lo anterior mencionado, integramente relacionado con el periodismo que
establece un patrén de avances junto a la inteligencia artificial “buscado maneras
de implementar la automatizacién en procesos periodisticos, como en el filtrado
de noticias o generacién de informacidn para eventos deportivos” (Batista & Ayala,
2022b)

Fernandez et al. (2021) mencionan sobre el avance que esta teniendo la
inteligencia artificial en el mundo del periodismo, presagiando una especie de
“revolucién tecnolégica” en este campo, puesto que la digitalizacion de
redacciones, soportes de publicaciones, la irrupcién e integracion de redes sociales
en la produccion de textos puede generar este cambio a futuro. Trayendo

consecuencias tanto positivas como negativas.

Por su parte, en la investigacion de (Ruiz & Rubio, 2021) concluye que las
IA no reemplazaran a redactores y se recomienda que deberia aprender a manejar
estos sistemas para mejorar su manera de hacer periodismo, ademas se aporta
gue no es posible su aplicacidon en todos los géneros periodisticos en especial los
de la interpretacion y la opinion.

Cabe mencionar que en el marketing ha tenido un gran avance el uso de
diferentes herramientas en la era digital, Zuniga et al. (2023) concluye que las
nuevas tecnologias han permitido mejorar la experiencia de los clientes,
estableciendo una nueva relacién con ellos mediante una didactica que permita
conocer sus necesidades y la anticipacion de las mismas. Es una gran oportunidad
de crecimiento donde la interpretacion de datos juega un rol esencial para

continuar con los actores de la mercadotecnia.

En cuanto al uso que se hace de inteligencias artificiales en departamentos
de comunicacion en empresas, Garcia Martinez (2003) alude sobre la
automatizacion de labores y la medicién de los KPI 's, ademas del uso de los
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chatbots. Permitiendo el manejo de grandes cantidades de datos, incentivando de
este modo que las personas a cargo de estos puestos tengan aptitudes y

conocimientos de estas tecnologias y cuenten con habilidades analiticas.

4.4.3. El futuro de la inteligencia artificial

El uso de la inteligencia artificial en diferentes campos ha sido aumentando,
esto nos trae a recuerdo aquellas teorias y premoniciones sobre lo que pasara en

el futuro con el uso masivo de estas herramientas en la humanidad.

El caso de la encuesta Grace, que tenia el objetivo de conocer “Cuando las
maquinas sin ayuda podran realizar cada tarea mejor y de manera mas econémica
que los humanos”; tuvo resultados que arrojaban fechas estimadas, en las que
destacan algunos que consideraban en 45 anos; mientras que aquellos a quienes
se les consultd “cuando todos los trabajos serian totalmente automatizados”
mencionaron 122 anos. Tengamos en cuenta que esto se llevd a cabo en el 2017.
(Teigens, 2020).

El uso de las inteligencias artificiales conlleva una serie de problemas y
desafios éticos que pueden afectar su uso en las organizaciones. Entre ellas estan
la invasion a la privacidad, la transformacidon y economia por su uso y los dilemas
de creacion de sistemas. Ademas, los temas coyunturales como el desempleo por
la automatizacion de algunos procesos, la desigualdad digital que ocasiona
polarizacion entre los colaboradores que pueden trabajar con IA mientras los que
no tienen experiencia); la privacidad de datos; la responsabilidad moral y la
interaccidn que prevalece. Pueden ocasionar, en muchos de los casos, que las
Inteligencias sean vistas como una tecnologia a la qué temer. (Fuertes Pérez,
2021).

5. DESCRIPCION DE LA HERRAMIENTA
5.1. ChatGPT

Desarrollada por la empresa OpenAl, es un modelo de lenguaje GPT que
puede cumplir solicitudes basadas en texto, respondiendo consultas simples,
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elaboracién de tareas especificas y guiar ante problemas de productividad, gracias
a sus almacenes de disefo eficiente, comprende, interpreta y genera respuestas
similares al lenguaje humano. Lund y Wang (2023) mencionan que tomd gran
popularidad al ser uno de los primeros modelos con los que se puede conversar
en el idioma inglés, pero también en otros idiomas. (Van Dis et al., 2023).
Apareciendo globalmente en noviembre del 2022 y alcanzando su version mas
estable en febrero del 2023. (Morcela, 2023).

Es generativo, creando un texto en base a variedad de entradas, evitando
las respuestas rutinarias y repetitivas de chatbots parecidos; ademdas demuestra
sensibilidad a un contexto, lo que hace que su contenido sea mas humano. Cabe
destacar que es una aplicacién de uso gratuito, ademas de generar respuestas
l6dgicas, complejas e instantaneas de acuerdo con el género que se le solicite. Es
un modelo de inteligencia que aprende de las preferencias y patrones de
comportamiento de los usuarios, (Siche & Siche, 2023).

Relacionada como un chatbot, se basa en la arquitectura generativa pre-
trained transformer (GTP) utilizando una “red neuronal para procesar el lenguaje
natural, generando asi respuestas basadas en el contexto del texto de entrada”
(Brown et al., 2020). Siendo su desarrollo mediante las fases de entrenamiento
previo generativo y no supervisado. Durante el primero, aprende de forma natural
como es el entorno; mientras que el siguiente tuvo un ajuste guiado y estructural

por parte de sus creadores. (Radford et al., 1980).

El ChatGPT usa una técnica llamada aprendizaje no supervisado que es el
“uso de una gran cantidad de datos de texto de internet para aprender patrones,
contexto y gramatica. Al analizar este vasto corpus de informacidon, ChatGPT
puede generar respuestas coherentes y contextualmente apropiadas. El modelo
utiliza una arquitectura transformadora que le permite capturar dependencias a
larga distancia en el texto y generar salidas altamente contextuales”. (ChatGPT
Spanish (Espafiol), 2023).

Es relevante destacar que el ChatGPT tiene caracteristicas técnicas que le
permiten comprender y responder a las solicitudes humanas. Fenjiro (2023)

menciona algunas de ellas.
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e Deep Learning Architecture Arquitectura GPT 3.5. Utilizando una red
neuronal profunda con parametros para analisis y generacidn de texto.

e Utiliza Natural language processing (NLP) para comprension
interpretacion de texto.

e Estd disefado para ser contextualmente consciente, comprendiendo

conversaciones y ajustando las respuestas.

GPY (Aprendicaje supervisado)
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Figura 10. Caracteristicas técnicas del ChatGPT 4
Fuente: Elaboracién propia

Cronologia de las IA hasta el ChatGPT

“El intelecto humano puede caracterizarse con tanta precision que una
computadora puede ser construida para imitarlo” (Sabry, 2022) Citaba la teoria
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que inicié debates sobre la creacion tecnoldgica de herramientas que se comparen

con el conocimiento humano.
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Figura 11. Cronologia de la Inteligencia Artificial
Fuente: Elaboracién propia

Junto a esta cronologia es importante mencionar algunos aspectos claves
que marcaron la historia de la inteligencia artificial y que dan pase desde su
nacimiento hasta la creacidon de la herramienta que se estd estudiando en esta

investigacion.

e Prueba de Turing. El matematico, Alan Turing, propuso una prueba que
permitiera examinar las conversaciones de lenguaje entre un humano y una
maquina. esto con la finalidad de afirmar o no si las maquinas piensan.
Mediante una serie de preguntas un evaluador debera determinar si con
quien esta hablando es una maquina o un humano; segun la prueba solo se

dispone de cinco minutos de conversacion. (Shah, s. f.)

e Premio Loebner. Esta premiacion tiene la finalidad de identificar aquel
chatbot que tenga las caracteristicas mas parecidas a las humanas. “un

panel de jueces humanos debe hacer preguntas a un humano y a un
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programa informatico y determinar cual es cual” (Keedwell, s. f.). Entre

sus anteriores ganadores estan ALICE y Mitsuko.

e Las tres leyes de la robodtica: Dentro de sus conocidas obras de ficcion, el
autor Isaac Asimov cred las tres leyes que se basan en: el uso de una
herramienta no debe ser peligroso; una herramienta debe realizar su
funcion de manera eficiente a menos que perjudique al usuario y una
herramienta debe permanecer intacta durante su uso a menos que su

destruccidn sea necesaria para su uso o por seguridad.

e Lenguaje de programacion Lisp: List processing, disefiado para una facil
manipulacién de cadenas de datos mediante listas y siendo flexible para el

intercambio de reglas y programas de ejecucién.

e ELIZA: Este programa informatico es un bot que intenta imitar a una
psicéloga, en el que el programa adoptara entre sus funciones el “captar
palabras clave y realizar preguntas que tuviesen relacion” (Bits, 2021) El

principal problema es que no podia memorizar nuevos datos.

e SIRI: El asistente virtual de la empresa Apple, permitié responder

preguntas y realizar acciones solo por la modalidad de voz.
5.2. Modelo de lenguaje

La inteligencia artificial generativa ha ido desarrollando una serie de
capacidades de andlisis y creaciéon de contenidos. En el caso del ChatGPT se
describe como un “*modelo de lenguaje” definiéndose como una rama que centra
la interaccidon entre humanos y tecnologia mediante un lenguaje natural. Este
sistema se encarga de mantener una conversacion con el usuario y responder de
manera natural a las tareas que se le soliciten capturando los patrones del

lenguaje que se le brinda. (Y. Fernandez, 2023)

En su investigacion sobre prioridades de investigacion asociadas al Chat
GPT, Van Dis et al. (2023) se unieron para sugerir un foro internacional inmediato
sobre el uso responsable de los modelos de lenguaje sugiriendo que se generen

recomendaciones y politicas.
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También conocidos como modelos de lenguaje (LLM) son tecnologias
encargadas de extraer datos generales procedentes de diferentes fuentes digitales
y que se encarga de interpretar las consultas de los usuarios creando respuestas
validas, en este proceso, estas tecnologias son capaces de establecer

conversaciones fluidas y coherentes con las personas. (Ibafiez, 2023).

Entre estos diversos tipos de modelo de lenguaje que existen actualmente,
se pueden considerar dos de ellos, dividiéndose entre: modelos de lenguaje
basados en reglas (que usan reglas y estructuras gramaticales para la
comprension y generacion de texto y limitados por el tipo de comunicacién que se
establece con ellos) y los modelos de lenguaje probabilisticos - Machine learning
(que basan un andlisis estadistico con grandes cantidades de texto para
comprender las propiedades y patrones de lenguaje, es decir, pueden predecir
gué palabras mas probables de aparecer. (Valenzuela, 2023).

GPT-3 (Generative pre-trained Transformer 3) es un modelo de lenguaje
natural de ultima generacion desarrollado por OpenAl que utiliza aprendizaje
profundo para generar texto de alta calidad, es capaz de procesar grandes

cantidades de datos y detecta patrones entre ellos. (Morcela, 2022).
5.3. Funcionalidades y caracteristicas principales

En su investigacion, Calonge et al. (2023) recogen las versiones de
diferentes autores para mencionar algunas de las ventajas del Chat como el
promover la autonomia entre los usuarios ofreciendo una ayuda personalizada e
interactiva, comprension de las palabras en su contexto y el mejorar procesos

internos de las empresas.

Entre las utilidades para las que ha servido el ChatGPT podemos encontrar
algunas colaboraciones a distintos campos de las ciencias e investigacion, siendo
asi en el lado de la educacién, (Kasneci et al., 2023) menciona los beneficios al
ayudar con el desarrollo de la lectura y escritura, animando a que analicen e
interpreten la informacién, incentivando sus habilidades en comprension lectora y

proporcionando resimenes ante textos complejos.
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Del mismo modo, Firat (2023) analiza cémo los usuarios pueden conectarse
a esta herramienta que ayuda a que los estudiantes autodidactas fomenten su
independencia comprendiendo y respondiendo en un lenguaje natural en el que
se les ofrece recomendaciones y ayuda personalizada, también mejorando su

rendimiento y motivacion.

Ademas de incentivar la capacitacion a docentes y estudiantes siendo un
aporte para el analisis critico, la comparativa de fuentes y la formulaciéon de
preguntas adecuadas. (Garcia-Pefialvo, 2023). Por su lado, Emenike y Emenike
(2023) resumen las actividades que puede realizar ChatGPT en la educacion,
mencionan a la generaciéon de textos para trabajos, informes de laboratorio,
ensayos, la blusqueda de respuestas y el resumir informacién en el proceso de

aprendizaje.

En el caso de la implementacion de la herramienta en usos corporativos, el
documento presentado por Irigaray y Stocker (2023) menciona que esta
“herramienta optimiza el tiempo y el esfuerzo en la produccion, revisién y edicién
de textos, ya que puede formatear y organizar el contenido de manera eficiente”,

en el mismo articulo menciona que se debe tener en cuenta los casos de plagio.

Al ser generado como un chatbot y apoyado en la recopilacién de bases de
datos, Calonge et al. (2023) hablan sobre los beneficios que tendria el uso de la
plataforma en las redes sociales del campo de la salud, de esta manera aspectos
como el uso de preguntas basicas sobre servicios médicos o las politicas del
hospital; ademas de que los especialistas en comunicacion de salud podrian
“ingresar indicaciones especificas relacionadas con la enfermedad o el tratamiento

de un paciente”.

También han surgido detractores, quienes brindaron su opinién acerca del
uso de esta plataforma. Dale (2017) menciona que al no entender el contexto
necesitan del razonamiento y sentido ldgico que no se planted durante su fase de
entrenamiento, es decir, que cuando uno se comunica con la herramienta debe
especificar el qué quiere lograr para tener el resultado deseado, siendo un

inconveniente si no se le presenta el panorama casi completo a la plataforma, que
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tomara las primeras palabras y dard respuestas que tal vez no sean las que el

usuario quiera.

Otra de las limitaciones que obtiene es en términos de costo pues su
entrenamiento requiere datos y recursos computacionales que limita su uso en
ciertas organizaciones. (Zhou et al., 2021) Esto tomando en cuenta que el ingreso
a las plataformas puede tener un factor de costo, en especial si se toma en cuenta
los aspectos de seguridad y/o el uso de la plataforma con data actualizada, en
este caso la versiéon plus de la herramienta que tiene un coste mensual, por el

momento.

En palabras de (Chomsky et al., 2023) existe una division entre lo
descriptivo, las predicciones y las explicaciones, el ChatGPT ingresa en los
primeros, limitando su uso en explicaciones que a su vez son parte de la
inteligencia humana. El autor cita que este sistema puede o bien generar verdades
y falsedades, o mostrar una falta de compromiso con cualquier decision e

indiferencia.

(Kasneci et al., 2023) habla sobre la interpretabilidad y la comprensién del
razonamiento detrds de las predicciones, mencionando los riesgos de su uso
indebido y lo poco ético sumando la pérdida de integridad ante sus
consideraciones. Los modelos de lenguaje estan limitados por el contexto que
limita su contenido y recordatorio de lo trabajado, siendo un problema al momento
de escribir ensayos largos o perdiendo de vista los patrones en las respuestas
largas. (Choi et al., 2023).

6.4. Acceso y havegacion

El acceso principal a la plataforma es mediante su sitio oficial web:

https://chat.openai.com/ en cuya primera pagina podemos encontrar dos

opciones principales “Log in” y el “Sign up”.

Este previo registro es importante y obligatorio para poder acceder a la
plataforma. Actualmente esta interfaz estd en constante evoluciéon y cambio, por
el momento y hasta la fecha de la investigacidon, se presenta una interfaz con poca

informacién de la plataforma y solo los botones de registro e ingreso.
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Para la inscripcion a la plataforma se piden algunos datos personales:

1. Inscripcidon a la plataforma: La creacién de cuenta tiene dos tipos de acceso
principales: por el correo electrénico o el ingreso automatico mediante una

cuenta en las plataformas de Google, Microsoft Account o Apple.
2. Se piden datos esenciales (nombres, apellidos y fecha de nacimiento).

3. Se solicita un nimero de teléfono para la verificacidon de la cuenta.

r 6PT-35 © . @

Maks 2 corment strategy Desipn a datatose sohoma

Show me a code wmippet Writs an sl

Figura 12. Interfaz del ChatGPT
Fuente: Elaboracién propia

(Imagen 7) podemos visualizar que la interfaz principal del chat proporciona
una especie de chat donde se propone algunas preguntas o indicaciones (prompts)
que se le puede realizar al ChatGPT y teniendo los antecedentes en la parte

izquierda, de esta manera este histérico permite al usuario volver a retomar un
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tema anteriormente solicitado a la plataforma y continuar con la interaccién. Por
el momento la busqueda de antiguas conversaciones no tiene un buscador, pese
a que permite la edicion del titulo de la consulta, si el usuario desea retomar un

punto anterior, debera realizar una blusqueda manual.
Existen dos versiones que ofrece la plataforma:

1. GPT 3.5. El modelo de lenguaje actual es accesible para el publico en
general registrado en la plataforma siendo un conjunto de modelos que
mejora a su predecesor (GPT-3) que entiende y genera un lenguaje natural
o de cddigo.

2. GPT-4. Un modelo que permite respuestas actualizadas y que es aplicable
solo para 50 mensajes cada 3 horas. Este modelo tiene las ventajas de una
respuesta mas rapida y un acceso a un sistema beta con plugins e

interpretadores de cédigo, teniendo un coste extra.

Vale la pena destacar que la plataforma ha ido experimentando diferentes
cambios y mejoras a su interfaz y herramientas que proporciona, de esta manera
el ChatGPT decidié lanzar su propia aplicacién para el sistema Android y
posteriormente para IOS. (Natalie & OpenAl, s. f.)

Esta versidon online permite tener los mismos beneficios que tiene la
plataforma en su versién web, teniendo una interfaz parecida y con un tiempo de

respuesta similar a la edicion en linea.
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Figura 13. ChatGPT version para celulares
Fuente: Elaboracién propia

5.5. Prompt (instructivos para ChatGPT)

Un aspecto importante por resaltar en el uso de la herramienta es el uso de
instructivos para lograr una mejor comunicaciéon con la plataforma. Es asi que,
con el pasar de los meses e inclusive desde la misma pagina oficial del chat, se
muestran diferentes ejemplos de los llamados “prompt” para la generacién de

respuestas que cumplan con las expectativas de la persona usuaria.

De esta manera, un prompt viene siendo el “crear instrucciones especificas
para un programa de computadora que haga posible una mejor respuesta; es
n”

como darle buenas direcciones a alguien para que sepa qué realmente hacer
(Kuncoro, 2023).

En su libro, Hou (2023) explora los aspectos importantes a considerar para

obtener un efectivo prompts:

1. Ser especifico (el ChatGPT ayudara si entiende exactamente lo que se le

consulta)
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2. Las 5 preguntas basicas de quién, qué, para qué, cuando y por qué (para

brindar un contexto claro)
3. Evitar la ambigledad
4. Darle un mayor contexto

5. Evitar las preguntas complicadas (considerar brindar preguntas
especificas).

Por otro lado, la web Tu creativa (Morales, 2023), menciona un pequeno
tutorial sobre cdmo se deben escribir estas especificaciones:

1. Definir el objetivo

2. Ser claro y especifico

3. Ser relevante y coherente
4. Creativo y original

ChatGPT decidié lanzar una “guia de uso” para los usuarios de la plataforma,
en la que especifica las sugerencias que se deben tener en cuenta para obtener
los resultados deseados, en este sentido, el instructivo detalla con ejemplos para
docentes, para la generacién de cédigos e inclusive para que se de una receta.
(Custom Instructions for ChatGPT, s. f.).

Design a database schema Recommend a dish

Suggest some names Compare marketing strategies

Figura 14. Ejemplos de prompts en interfaz de ChatGPT

Fuente: Elaboracién propia
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Mientras que, Wenth (2023) detalla algunos consejos que se deben tener en

cuenta para la eleccién de palabras y estructura de las indicaciones:

e Eleccién de palabras precisas que describen lo que se quiere lograr
e El uso de lenguaje sencillo y comprensible

e Texto breve que no tenga informacién innecesaria

e El uso de vinetas

e Evitar frases que puedan tener significados distintos.
Por otro lado, la investigacion de (A. Fernandez, 2023) clasifica a los prompts en:

1. Secuenciales: Especificaciones previas que se le ha dado a la plataforma
para luego continuar con preguntas que aluden a este primer tema. Esta
secuencia coherente ayudara a la persona usuaria a desarrollar mas aun el

tema planteado.

2. Estructurales: Nos ayudard a crear una respuesta con una mejor
organizacion, solicitando a la plataforma especificaciones en cuanto al

tamafo, entonacion o formato de la contestacion.

3. Argumentales: Indicaciones en las que pedimos la opinién del Chat,
teniendo en cuenta que puede darnos informacion que argumente a favor
0 en contra de lo que deseamos conocer. Al ser una plataforma que recopila
informacion de diferentes fuentes, nos puede ayudar hasta a realizar

discursos con un punto de vista especifico.

4. Comparativos: La indicacion de que la inteligencia se ponga en el lugar de
una persona y actiue como ella, esto para que pueda darnos un discurso de
acorde al modelo que deseamos y que sea, si asi se desea, mas

“profesional”.

5. Condicionales: En este tipo de pautas, se puede condicionar al chat para
que brinde determinada informacién, dando desde luego un contexto

especifico.

6. Vacios: Los mas simples y los que hacen referencia a las indicaciones no

detalladas que podemos darle. Es decir, solo copiar y pegar un texto y la
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misma inteligencia asumira una respuesta que puede o no ser lo que se

necesita.
5.6. Usos de la herramienta en la Comunicaciéon Organizacional

Este asistente de inteligencia artificial propone ser una herramienta de
colaboracién para las personas, siendo un generador de textos segun las
indicaciones que se le brinde, de esta manera ademas de los campos
anteriormente mencionados, ha tenido una participacidon en la comunicaciéon de
las organizaciones. A continuacién, se mencionan algunos de sus usos

documentados:

En la comunicacién interna y en el desarrollo del modelo organizativo, el
desarrollo tecnoldgico y la globalizacién influyen constantemente. Calonge et al.
(2023) menciona sobre las ventajas que puede tener esta plataforma en temas
de comunicacién interna, mencionando que puede mejorar las habilidades de
profesionales donde la escasez de especialistas es menor, de esta manera se
propone la integracion con otras plataformas para ayudar a mejorar el aprendizaje

y la formacion in situ.

“La hipersegmentacion que facilita la IA se puede utilizar para distribuir
mensajes corporativos, material informativo, informes o, por supuesto, campanas
publicitarias” (Yuste, 2022), la autora menciona las ventajas que tiene la
posibilidad de segmentar mensajes masivos ademds de la capacidad de la
tecnologia digital actual para analizar los datos de las redes sociales, agregando

asi el ser una herramienta ideal para la gestién y comunicacion de crisis.

En la misma obra se hace mencién de un aspecto de la comunicacién que
se puede ver beneficiada con la aplicacion de la inteligencia artificial en las
empresas, es asi que en el caso de la comunicacion interna, puede ayudar en una
relacion mas personalizada y ajustada a sus necesidades. Siendo asi un difusor de
mensajes customizados para cada sector, asi cada trabajador podria ser
adquirente de la informacion que necesita (Yuste, 2022).

En cuanto al tiempo que se dedica en la ejecucion de trabajos tediosos como

en la ejecucion de un plan de comunicacion o la atencidn ante una agenda
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mediatica, es justamente donde la IA puede apoyar, ahorrando justamente el
tiempo y recursos permitiendo que los profesionales puedan enfocarse en

actividades con mayor estrategia de comunicacion. (Yuste, 2022)

En el caso del marketing, (Dwivedi et al., 2023) presenta una serie de usos

que puede tener la herramienta, entre los cuales menciona a los siguientes:
1. Creacion de campafas de marketing
2. Desarrollos de marketing de contenido
3. Disefios artisticos e imagenes de contenido
4. Marketing de servicios
5. Experiencia del cliente
6. Sugerencias de palabras claves
7. Investigacién de marketing
8. Comparacién de marcas

El chat puede aprender de varios tipos de contenido, para producir algo
novedoso sin embargo, tiene un limite en generar conceptos originales. “Algunos
opinan que es en si un habil imitador”. (Sundar & Liao, 2023). “Se ha hecho cargo
de la interactividad de la fuente al crear contenido desde cero, una tarea que hasta

ahora permanecia claramente en el dominio humano.” (Sundar, 2020).

El informe de Resume Builder asegura que varios lideres empresariales
(alrededor de 1000 lideres encuestados en febrero del 2023) han decidido
reemplazar a trabajadores de su empresa por este modelo de lenguaje, de esta
manera lo usan para escribir cddigos, redaccién, creacion de contenido, atencién

al cliente, resimenes de reuniones y otras tareas. (ResumeBuilder, 2023)

En la misma encuesta se mencionan los ahorros que puede generar el uso
de esta tecnologia, siendo asi que el 48% de empresas que actualmente estan
usando el chat, han ahorrado alrededor de 50.000 délares (Figura 15). Este

resultado puede sugerir que la IA puede ser usada para los procesos de
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automatizacion de procesos, pero también puede sugerir un ahorro para la propia
empresa en costes de empleados y al contrario un desempleo para aquellos
publicos que cumplen labores operativas, planteando un dilema ético sobre el uso
de esta tecnologia en las empresas.

Mas de § 100 000
$ 75001 - § 100 DOD
$ 50 001 - $ 75 000
$ 25001 - $ 50 000
$ 5 0001 - $ 25 000

$1-3 5000

$0

0% 5% 10% 15% 20% 5%

Figura 15. Aproximadamente, ¢Cuanto dinero cree que ahorra usando
ChatGPT? Fuente: ResumeBuldier.com

En la investigacidn realizada por Morcela (2022) se hace mencidn al informe
de Resume Builder en el que se consulté a varios lideres empresariales sobre la
aplicacion del ChatGPT en sus empresas, “El 66% declara usar Chat GTP para
escribir cédigo, el 58% para redaccion y creacion de contenido, el 57% para

atencion al cliente y el 52% para resimenes de reuniones y otras tareas”.

En abril de 2023, la Unién Europea decidié preparar la implementacién de
una Ley de Inteligencia Artificial que permita, en particular, luchar contra los
sesgos racistas y misdginos de los algoritmos y problemas de inteligencia artificial
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generativa (como ChatGPT). La prioridad, mencionada asi es establecer una
definicion uniforme y tecnoldgicamente neutra de la IA evitando asi aquellas que
sean una amenaza para los usuarios con acciones como la manipulacién cognitiva;

0 sean de alto riesgo como sistemas no registrados en la base de datos de la UE.

En el caso especifico de las inteligencias artificiales generativas, como es el
caso del ChatGPT, la norma establece que debe cumplir requisitos de

transparencia (Parlamento Europeo, 2023) como:

e "Revelacion de contenido que haya sido creado por la respectiva IA
e Disefio de un modelo para evitar que se genere contenidos ilegales
e Publicacidon de resumenes de datos protegidos por derechos de autor y

utilizados para el entrenamiento de la herramienta”.

6. OBJETIVOS Y PREGUNTAS DE INVESTIGACION

La finalidad del siguiente informe es analizar el uso que se esta realizando
del ChatGPT para generar comunicacién de las organizaciones. De esta manera,
se evaluaran aquellos aspectos positivos y negativos de su aplicacién, asi como
las propuestas y miradas a mejora que se tiene sobre el mismo. A continuacion,
se presentan las preguntas de investigacion que derivaran en los respectivos

objetivos:
Preguntas de investigacion

1. ¢Es posible utilizar el ChatGPT para mejorar la eficiencia en el proceso de

creacion de contenidos?

2. ¢Cuales son los usos que brinda el ChatGPT en la comunicacién de

organizaciones?

3. ¢la percepcion del ChatGPT de personas expertas en el area de

comunicacién es positiva o negativa?

4. ¢{Los contenidos realizados por el ChatGPT pueden tener éxito en

plataformas de comunicacion?
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5. ¢Cuales son los beneficios y limitaciones tiene el uso del ChatGPT?

6. ¢Cudles serian los usos favorables que puede dar el ChatGPT en la

comunicacién de las organizaciones?
Basadas en estas preguntas, el objetivo general es:

Analizar la eficiencia del Chat GPT en el proceso de elaboracion de

contenidos para comunicaciones en las organizaciones
Para alcanzar el objetivo general, se plantean otros objetivos especificos:

1. Listar los diferentes usos que se le da al ChatGPT relacionados con las

comunicaciones.

2. Conocer la percepcion de comunicadores respecto al uso de esta
herramienta en el proceso de elaboracién de contenidos para

organizaciones.

3. Analizar casos de éxito que ha tenido la herramienta en la comunicacion de

las organizaciones.

4. Evaluar las ventajas y desventajas del uso del ChatGPT en las

comunicaciones de organizaciones.

5. Sugerir usos favorables que puede brindar la herramienta de ChatGPT en

la comunicacion de las organizaciones.
7. METODOLOGIA

El objetivo principal de esta investigacion es conocer el nivel de eficiencia
gue existe al usar la herramienta de ChatGPT en la comunicacién de
organizaciones. Basado en ese punto, se presenta este estudio como una
investigacion exploratoria. “La investigacion exploratoria busca captar una

perspectiva general del problema” (Sampieri, 2018).

En vista de que la herramienta investigada para este estudio es una

tecnologia emergente y realmente nueva; se optd por usar técnicas de
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investigacion que permitieran conocer, de mi primera mano, las aplicaciones
reales que se estan teniendo en el campo de las comunicaciones; ademas, esto

permitira identificar tendencias y aplicaciones mas rigurosas.

Los enfoques, por su parte, son cualitativos y cuantitativos, justificando la
obtencién de los datos a través de entrevistas a profundidad a expertos y expertas
en el rubro de la comunicacidn en las organizaciones; una encuesta a participantes
ligados al mismo campo de la comunicacién; analisis de contenidos en donde se
haya usado el ChatGPT como herramienta y por ultimo, una entrevista a la misma
inteligencia artificial, para conocer desde su perspectiva los usos que tiene dentro

de la comunicacion de empresas.

Esta combinacion de metodologias permitira tener una base sélida de datos
en los cudles se pueda conocer las percepciones actuales y reales que se tiene
sobre el uso de este chatbot, asi como también las aplicaciones que se estan
realizando en la comunicacion de organizaciones y confirmar, si estos usos son
eficaces y proporcionan una mejora a la interaccién corporativa. Mas aun, se debe
tener en cuenta que no es conclusiva, por lo que se recomienda tomar este informe

como pauta para continuar con mas estudios.
7.1. Estudio 1: Perspectivas de expertos sobre el ChatGPT
7.1.1. Objetivos del estudio

Las entrevistas a profundidad son también conocidas como un “proceso
comunicacional basado en la interactividad de al menos dos interlocutores, es una
situacidon cotidiana en la que, a priori, toda persona cuenta con experiencias
previas para participar en ella” (Valles, 2003). En el caso de este estudio, dentro
de la investigacion, las personas entrevistadas son aquellas que cuentan con
mayor experiencia en el uso de la herramienta evaluada y representan, diferentes
campos dentro de la comunicacién organizacional; por lo que la diversificacién de

las personas participantes permite una obtencidon de datos mas amplia y real.

El objetivo principal de este primer estudio es conocer la percepcién que
tienen expertos y expertas sobre el uso del ChatGPT en el campo de la

comunicacién en organizaciones; explorando de esta manera sus experiencias con
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la herramienta y conociendo la visién que tienen sobre la aplicacion de esta en el
futuro de las comunicaciones; todo ello con la finalidad de conocer si los usos que
mencionan diferentes fuentes son en verdad aplicables en la practica y como se

estan desarrollando actualmente.
7.1.2. Diseiio de la investigacion

Seleccion de muestra

Teniendo en cuenta que la poblacién de profesionales en el campo de las
comunicaciones es muy amplia a nivel internacional, se decidié tener en cuenta
ciertos aspectos para la muestra. El tipo de muestra se llevdo a cabo como un
muestreo no probabilistico. “se eligen a los individuos utilizando diferentes
criterios relacionados con caracteristicas de investigacion, no tienen la misma
probabilidad de ser seleccionados y que el investigador suele determinar la
poblacidn objetivo” (Tiburcio Pintos et al., 2020). Este muestreo no probabilistico,
ademas tiene como criterio por juicio u opinién, dadas las caracteristicas
especiales que debian cumplir las personas a ser entrevistadas y a quienes se les

entrevisto.

Para poder realizar el contacto respectivo, se usé la red social de
profesionales, LinkedIn. Dentro de esta comunidad en linea se realizd la respectiva
busqueda de publicaciones que tuvieran el apartado de “ChatGPT” y “ChatGPT y
comunicaciones”, luego de ello se filtré los contenidos entre publicaciones de
paginas de aquellos que eran publicaciones de personas naturales; para luego dar
pase a ingresar en el perfil de cada uno de ellos y verificar que tuvieran una

profesion asociada a comunicaciones.

Se obtuvo un total de 12 personas elegidas, a cada una de ellas se le
contactd por el servicio de mensajeria interna de la red social y se le solicitd su
apoyo para poder realizar la entrevista online. Hubo un total de 9 personas (75
%) aceptaron participar en el estudio. De ellos, 6 son hombres (67%) y 3 mujeres
(33%). 6 de ellos (67%) pertenecen al campo de las comunicaciones, habiendo
estudiado la profesién como carrera universitaria / técnica; y todos ellos trabajan

en la creacién y produccion de contenidos relacionados con la comunicacion.
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Ademads, cabe destacar que se tuvieron en cuenta los diferentes rubros
dentro de la comunicacién en los que laboran cada uno de los entrevistados. De

esta manera se tiene:
- 1 persona laborando en marketing personal
- 1 persona en relaciones publicas
- 2 personas con experiencia en comunicacion interna
- 2 directores de agencia de comunicacién y creacién de contenido
- 2 personas laborando en agencias de comunicacion
- 1 asesor de contenido de inteligencia artificial

Esta diversificacion de personas permitid que la informacion brindada fuera
mas heterogénea, teniendo asi respuestas de usabilidad y aplicacién de la

herramienta en diferentes subcampos de la comunicacién organizacional.
7.1.3. Procedimiento

Para el desarrollo de las entrevistas a profundidad, estas se llevaron a cabo
entre los meses de junio y julio del 2023, teniendo en cuenta que, desde el
lanzamiento al publico de la herramienta habian pasado aproximadamente entre
6 a 8 meses. Cada entrevista fue realizada en forma individual, contando con la
disponibilidad horaria de cada uno de los participantes y realizandose mediante la
plataforma de Google meet, esto a razén de que muchos de los entrevistados no

se encontraban fisicamente cerca.

Las preguntas iban enfocadas a conocer la percepcién de los profesionales
sobre la herramienta; para ello se les consulté sobre su proceso creativo y si
dentro de este usaban alguna herramienta digital que les apoya al desarrollo de
la creacién. Ademas, se les hicieron preguntas sobre su conocimiento el ChatGPT
dandoles una lista de los usos que tiene el chat para las comunicaciones,
permitiendo que cada uno de ellos pudiera mencionar cuales habian sido las
aplicaciones que les habian dado. Y si, especificamente en el campo laboral en el

cual estaban estos usos eran competentes.
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Igualmente, se les consultd sobre las ventajas y desventajas que
consideraban tiene el modelo de lenguaje, permitiendo que puedan desarrollar sus
percepciones y dar a conocer las oportunidades de mejora que consideran, pudiera
tener el chat. Por su parte, también se quiso conocer sobre los desafios que
presenta la inteligencia artificial en el mundo de la comunicacién organizacional,
a lo que cada participante tuvo libertad de dar a conocer su posicién a favor o en
contra del uso masivo de la aplicacion. Por ultimo, se les consulté si recomendarian
el empleo a sus colegas o publico y las opiniones finales que tienen sobre la

aplicacién actual de esta tecnologia en las comunicaciones.

A cada uno se le consulté sobre si aceptaban el uso y publicacién de sus
datos para esta investigacion. Las sesiones fueron grabadas y transcritas en su
totalidad, capturando asi hechos relevantes y expresiones de los participantes;
para luego realizar un resumen de cada una de ellas y proceder a una codificacién
que permita cuantificar los datos obtenidos y captar los principales patrones de

uso de la herramienta.
7.1.4. Analisis de datos

Para el respectivo analisis de datos, se realizd6 la codificacion de las
entrevistas, separando asi por categorias los aspectos que se querian conocer,
ademas de subdividir a cada uno en temas y luego realizar la categorizaciéon de
patrones y conceptos; esto con la finalidad de organizar la informacién cualitativa.

En la (Tabla 1) se presenta un cuadro de codificacion esta dividido en tres

secciones, separando asi entre categorias y codigos de:

e Procesos de creacidon de contenido: Marcado por las tendencias que
tienen los participantes en los procesos de creacidon de contenido en sus
rubros profesionales.

e Experiencia: Las experiencias en cuanto uso que ha tenido el entrevistado
o entrevistada con el ChatGPT.

e Interaccion: Subdividida entre las ventajas y desventajas que han notado

en el uso de la plataforma.
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e Eficiencia: Conocer cémo el uso de la plataforma estd impactando en la
comunicacién y en sus labores profesionales.

e Desafios: Aquellos aspectos que los usuarios consideran deberia mejorar
el chat para aplicarse a diferentes campos.

e Perspectivas futuras: Considerando las recomendaciones sobre el uso y

el recomendar la herramienta a otros usuarios.

El motivo de separacién de estas categorias es comprobar, luego de la
revision literaria si las aplicaciones mencionadas en estas investigaciones son de

uso actual y real por parte de los comunicadores y comunicadoras.
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Tabla 1.

Categoria

Procesa da creacien
de contenido

Codificacion de entrevistas a profundidad.

Temas

Técnikas propiss

Codigas

TP1.Irvestigacion
TP2,Racopiacion de datos

Nivel de oxpariancia an al usa

NL.Iniclando axploracion
NZ.Intermedio de uso
N3 Avanzaco de uso

Usas personaies

UL Re=orver preguntas
U2 Escrttura de libros

Usas en campo laboral

ULL.Elabarackin de conterido
UL2.Generackan de ideas

ULY Carrecoon de textos

UL4_ Elabarackin de copy
ULS.Creocidn de bots

ULG. Respuesta & correos

UL? Palabras de posiclanamiento
ULS Treduccidn

ULS Andlise de tanos de escriturs

Interaccion

Ooiniones pastivos

OP1.Elimina blogueo ge creative
0P2.Insumos para creacien
0F3.RespludGn de problemas
OP4. Resumenes o« reutiongs

Criticas

C1.Segquridad
C2.Confdendalidad
C3.Aspectes legales
CA.Supervsitn
C5.Faita de fuentes

Procesos

EP1.Optimizacidn de tardas
EP2. Automatizacion
EP3.Inspiracdn

Tiempa

T1.Reduccitn de tiempo
T2.Ahorra de tiempo

Sugerenciys de mejora

EM1.Etxe

EM2.Seguricad

SMI Ublidades sequn necesidad de ampress
SM4 Autoria

EM5 Humanicacion

Parspectivas a futuro

Desatios para comunicadores

DCL Alado coma hamamienta
DC2.Usa masivo

Recomeandacan de uso

1.5
R2.No

Fuente: Elaboracion propia
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Entrevista 1: Experiencia de una nueva usuaria

Para la primera entrevista a realizar se contacté con Susana Casal quien

accedid a brindar sus datos para la finalidad de esta investigacion. Ella con

experiencia en comunicacion interna, docencia y en consultoria compartié sus

experiencias con el uso de la herramienta tecnolégica en estos meses.

Se expone la hoja de codificacion de la entrevista que permitird reconocer

las principales tendencias y temas compartidos por la experta.

Tabla 2.

Cuadro de codificacion de entrevista 1

Categona Temas Codigos
Froceso oe creackin = 1oy
de contenida Tecnas propias TPL.Realiza investigackin do ideas y objetives
Nivel de experiencos &n < uso N1, Realiza nvestigacon de ideas y cbjetivas
Experiencias Usos pevsonales U1 Resobver preguntas
e e 'ab:"d' _
Opiniones positivas OP3.Resolucidn ge probemas
Interaccan
Criticas CL Seguridac
v C2.Confidencalidad
Eficeencia
Tiempo TZ2.Anhomo de tiempo
Desatics Sugerencas de mejora SMi.\xilidndes sequn necesdad de empresa
Desafios pars comunicadores DC1 Asado como herramients
2. Usa masva
Parspoctivas a futuro
Recomendacdn de uso RL.SI
\ J

Fuente: Elaboracién propia



Sobre la entrevistada:

Susana Casal es comunicadora social de profesién, contando con un master
en comunicacion e imagen institucional y experiencia en la docencia universitaria.
Actualmente es creadora de contenido de la agencia de comunicacién Rueda de

Auxilio.
Temas principales:

Al iniciar la entrevista se le consultd por sus datos y por el proceso de
creacion que mantiene en sus labores, a lo que ella contestd que el proceso sigue
siendo “tradicional” en el cudl une las ideas y objetivos a los que quiere llegar a
través de la investigacién, para luego realizar una curacién de contenido. “Segun
sea la labor que debo realizar, con mi objetivo comercial o venta a partir de ello
establezco, cémo lo voy a dividir, mi objetivo, estrategia; por ejemplo toda la
estrategia de redes sociales. Distinto es cuando tengo un pedido, una formacion,
segun la demanda de mi cliente, dependiendo de qué tipo de informacion debo

preparar, qué debo hacer; prepard el contenido.”
Uso de la herramienta en comunicacion

La entrevistada compartié que se encuentra en la etapa de exploracion de
la plataforma y que ha usado la herramienta en el ahorro de tiempo ante
volimenes grandes de informacion como los comentarios cualitativos usando la
plataforma para poder resumirlos. Pero también alude que aun no encuentra el

para qué lo usaria en sus labores diarias.

Agrega que usa diferentes plataformas digitales para la elaboracion de

contenidos diferentes como la edicion de video.
Beneficios y desventajas de la herramienta:

La entrevistada menciond que ha notado que se debe realizar la consulta
adecuada para la obtencién de la respuesta correcta y que se encuentra en una
fase de exploraciéon de esta, no sabiendo para qué exactamente puede servir.
Comenta que, en su contexto social, ha conversado sobre la herramienta

encontrando que, al igual que ella, sus compaferos y compafieras no encuentran
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un valor real al Chat. "Hay muchos cursos y conferencias para decir para qué
puedes usarla, qué potencialidad puede tener, pero creo que estamos bastante

lejos de poder usarla”.

Alude a que la plataforma puede ser usada para resolver preguntas, pero

es muy distinta cuando se le brinda material para la reelaboracion.
Desafios para la comunicacion organizacional:

Comenta que tiene un temor por la informacién que se le brinda a la
herramienta, en especial al querer solicitarle un apoyo para una marca. Establece
algunas dudas como: ¢Hasta dénde voy a meter a una maquina free, un servicio
gratuito, informacién que es privada? Concluye que personalmente no brindaria

informacion de un cliente.

Considera que la herramienta es una mejora para la comunicacién en las
organizaciones y que, si esta “"garantiza cierta seguridad, confidencialidad, cuando

uno siente que esta en un ambiente seguro creo que puede ser util”.
Recomendaciones de uso:

Sobre la consulta de si ella incentivaria su uso, la entrevistada menciona
gue recomienda la explotacion de la herramienta para poder descubrir sus
beneficios y que esta se ird descubriendo segun los requerimientos de la empresa,
afade que no recomienda solo una herramienta y que "“A partir de una necesidad
encontrar qué es lo que nos puede ayudar a resolver... segun el problema, qué

herramienta salgo a buscar o qué solucién le doy”.

La entrevistada continla describiendo sus dudas sobre las potencialidades
de la herramienta, plantea el caso de la organizacion de eventos y los
requerimientos que se suelen pedir para este tipo de actividad, como los requisitos
de higiene, términos legales, ingreso de proveedores y demas y se plantea si el
ChatGPT puede brindar apoyo para el desarrollo de este tipo de actos, agrega que
su desconocimiento de las utilidades hace que la respuesta no sea conclusiva.
"Dificil decir las potencialidades que tiene, tal vez lo hace pero yo no lo sé. Todavia

no lo descubri”.
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Concluye con su opinidon general sobre su relacién con la herramienta,
mencionando que aun la estd explotando lentamente y aprendiendo de las
ventajas que puede obtener con ella. "A medida de que se me ocurre, pruebo con

el procesamiento, qué es lo que hace, lo hago como "“jugando”.
Entrevista 2: Experiencia a profesional

Para la segunda entrevista se realizd el contacto con la profesional Ilse
Ancona, quien confirmd su participacién en el estudio y brindé sus datos
personales. Actualmente esta laborando como gerente de comunicacion para una

compafiia de cervezas en la ciudad de México.

El respectivo cuadro de codificacion se comparte con la finalidad de

visualizar los datos obtenidos de la entrevista.
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Tabla 3

Cuadro de codificacion de entrevista 2

Categotia Temas Codigos &
roceso cressd . TPL.Investigacion
P de » Técnicas propias 4 ,
de contenkio TP Recopiacdn de datas
Nivel de experiencia en el usa K2 . Imormedio da uso
Experioncias U1, Besolver preguntes

Uscs persanales
P 2 U2 Escrituea de libvas

Usos en campo laboral ULl.Baboracion de contenido

OFL.Elimina blogueo de creativa

Upiniones positivas OFZ. INsumos para cresckin
Interaccion OP3 Aesalucian da oroblemas
Critces Cl. Aspectas lagales

EPL.Optmizacidn de taress
Procesos EFZ Automatizacin
ERF3. Inspiracian

EncRncias
Nempo T1. Raduccidn de tleampo
Desaficos Sugerencas de mejora SM2.Seguricao
Desafice para comunicadoras DC2 . Uso masive
Perspactivas a futuro
Racomencdaciin de uso k1.5
\ J

Fuente: Elaboracion propia
Sobre la entrevistada:

Ilse Ancona es mexicana, licenciada en Ciencias de la Comunicacion y con
experiencia en comunicacion interna. Actualmente labora como gerente de
Constellation Brands, una compania productora y comercializadora de cerveza,

vinos y licores.
Temas principales

Se procedié a mencionar a la entrevistada que se haria una grabacién sobre

la conversacion y se solicité su confirmacion para el uso de sus datos personales.
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Luego se le consulté sobre su experiencia en el sector de la comunicacion, para

luego consultarle sobre el proceso de creacion de contenido que realiza.

Mencioné que su proceso de generacion de contenido se basa en la
obtencion de datos e informacion sobre sus stakeholders principales. para luego
realizar un levantamiento de brief, andlisis y manejo del tema principal donde se
reune con su equipo de trabajo para desarrollar una primera presentaciéon de
ideas. En el caso concreto de la creacion de contenido menciona que “me gusta
empezar el proceso creativo cuando tienes datos y una teoria por ejemplo los
datos lo que te decia, el input que te pueden dar luz, los clientes internos o
externos y la teoria, de qué va a tratar el el proyecto para el que estés creando
una campafa o un contenido determinados. Pero también los datos sobre los
consumidores nos hacian colaboradores o sea personal externo los datos de los
consumidores de la audiencia de esa campafa para podernos conocer mejor y
pues tener una idea no solamente salida de la creatividad sino también que esté
bien sustentado”.

Uso de la herramienta en la comunicacion

Se consultod a la entrevistada si conocia la herramienta de estudio, a lo que
menciond que si, alude que estuvo en un curso sobre desarrollo de productos
donde le mostraron la plataforma y todo lo que puede hacer con ella. Entre los
usos que conoce estan la creacion de literatura “Sé gue el chat puede escribir

libros completos del tema y copiar el estilo de un autor”.

ARade el caso de un trabajo anterior que tuvo en el que no le dejaron usar

la plataforma; por ello comenta que tiene dudas sobre el uso a nivel profesional.
Beneficios y desventajas de la herramienta

En cuanto a los beneficios, la entrevistada compartié su opinidon acerca que
la herramienta es precisa para el proceso creativo, en la obtencién de ideas y
datos, por ejemplo, para una audiencia determinada.

Menciona que puede dar insumos y buenas ideas para el comienzo de una

campafa luchando asi contra el llamado “bloqueo del escritor” o “bloqueo del
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creativo”. “Esta herramienta nos puede dar insumos, buenas ideas para iniciar
nuestra campana. Tal vez el nombre de un producto. Creo que eso es excelente,
para ayudarnos a los comunicélogos y creativos en general a enfrentar mas
herramientas el inicio del proceso creativo donde muchas veces existe un bloqueo;
el famoso "bloqueo del escritor” o “el bloqueo del creativo” creo que para eso es

una excelente herramienta”.

Considera que la herramienta puede aportar en el desarrollo de contenidos
operativos, como comunicados internos; pero siempre bajo la supervisién de un
ser humano. “Obviamente siempre con la revision de un humano que conozca el

”

estilo de la companfia, que tenga la habilidad de adecuarlo al estilo de la empresa.

Sobre sus razones en contra, la entrevistada menciona que se ha
cuestionado sobre el uso de la plataforma y el contenido compartido que genera
“Si yo le pido al chat que me cree una campana sobre filtros de agua para disminuir
el uso del plastico y otro comunicador, en Espafa, pide lo mismo ‘équé tan
diferenciadas van a estar el guion que yo le pida y el contenido que le pida el otro
comunicador?”. Agregando a esta duda, plantea una en relacion a la comunicacion
en las organizaciones: “équé tanto la profesion del comunicélogo puede seguir
generando valor si retomamos lo que nos arroja el chat sin hacer un ejercicio

creativo y de redaccion?"”.

También menciond su desconocimiento sobre si la herramienta estd
regulada y sobre los derechos de autoria que tendria el mismo ante su uso masivo,
por ejemplo, un mismo concepto creativo usado por diferentes marcas. "¢Qué
pasa si la competencia busca las mismas palabras? évaldria que una marca
demandara el uno al otro”. Agregando que ha notado que el chat suele arrojar

resultados generalistas que no profundizan en el tema.

Prosiguiendo su argumentacion sobre las ventajas que tiene la herramienta,
anade que puede ayudar a realizar tareas que suelen consumir mas tiempo, como
trabajos repetitivos o el concepto creativo que suele tomar tiempo, ayudando asi
a ser mas agil la labor. Cree que puede ser un punto de inspiracién en el proceso.

"Muchas veces puede ser mucho, en muchas empresas no podemos tomarnos el
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tiempo para hacerlo. Muchas veces por el tiempo o porque el cliente lo quiere para

ya. Eso nos puede ayudar mucho a ser mas agiles”.

Continuando con la entrevista se le consultd si considera que esta
herramienta puede apoyar el proceso de creacién. A lo que ella contestd
afirmativamente mencionando que puede ser “Lo veo como una fuente de

inspiracién en el inicio del proceso creativo”.

Ademads, se indaga sobre otras herramientas o plataformas de inteligencia
artificial que haya usado, a lo que respondidé que conoce: "Midjourney para hacer
disefios. Sé que algunos usuarios han obtenido resultados excelentes, pero
algunos no han obtenido lo que han esperado”.

Desafios para la comunicacion organizacional:

Continuando con la entrevista, se le consultd sobre los desafios que tendrian
los comunicadores con el uso de esta herramienta. Ella comenta que "he notado
que los resultados que arroja son muy generales y que no profundiza tanto en los
temas. No al grado de una informacién especializada.” Y que esto puede ser un
campo de trabajo donde ejercer, pues su conocimiento y humanizaciéon puede

apoyar en el trabajo.

Opina que no se le debe temer a este tipo de inteligencia artificial. Comenta
que ha recibido observaciones de sus cercanos que temen perder sus trabajos o
el futuro de las agencias y/o periodismo con la apariciéon de esta herramienta. A
lo que ella expresa que, “incluso cuando evolucione y profundice, no debemos
temer, es una invitacion a que conozcamos lo que hace el chat, ver qué puede
hacer por nosotros, aprovecharlo, maximizar sus funciones, para especializarnos
mas, darle otro tipo de valor agregado que muchas ocasiones que no podemos
dar porque estamos enfocados en las tareas operativas”.

Recomendaciones de uso:

Recomienda su uso, pero bajo una regulacion completa: “como una

herramienta complementaria, con una regulacion completa, precisa y congruente
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en materia de derechos de autor y basada, no solo en la ley pero si en los derechos
de autor”.

Entrevista 3: Profesional Marketing personal

En la siguiente entrevista se entrevisté a Alejandro Motta, orientador laboral

y redactor de curriculums con enfoque en el marketing profesional.
A continuacién, se comparte la hoja de codificacidn de la entrevista:
Tabla 4.

Cuadro de codificacion de entrevista 3

Catogoria Temas Codigos
Proceso de creacien TP2.RecapHacic atos
Toonkas Dromss Z.Recopdacion de datos
de contenido hadaoad b
Nivel de expenancla en &l uso N2 Iniclando exploradion
Ul . Recotver preguntas
Experiencias US0% persorales anchal i<
Usos e=n camon aboral ULL1.Elabaraciin de tonteniio
U2. Genreracion de ideas
Opiniones positivas DP3 Resciucidn de problemas
Intevaccion
C1.Segundac
Criticas C2.Confidendaidac
C5.Folta oe fuentes
PFrocescs EPL.Optimizacion de tareas
EP3.Inspiradion
Eficiencla Tiernpo T1.Rediccidn de tampe
Desafics SM: Etica
Sugerencias de mejora EM2.Seguridad
SMI Utilidedes segun necesidad oe 8 empre=a
Perspectivas & futuro iy
Desafios para comunicadores DC2. Uso masivo
Recomendaddn de usa 1.5
" J

Fuente: Elaboracién propia
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Sobre el entrevistado:

Alejandro Motta es orientador laboral y redactor de curriculums trabaja en
una empresa especializada en orientar y comunicar dentro del mundo de blsqueda
laboral, durante la entrevista comenté sus 3 afios de experiencia en su cargo
actual y su visidn acerca del uso de esta herramienta para el marketing personal

como es la redaccion de perfiles profesionales.
Temas principales

Comenzando la entrevista se comentd con el entrevistado sobre si admitia
que sus datos fueran publicos, a lo que él accedié a ello. Luego, se procedié a

realizar la entrevista preguntando sobre cudl es el proceso de creacion que realiza.

La persona entrevistada comentd que, para la redaccién de curriculums
procede a contactar con la persona interesada quien completara su informacién
personal y se establecera una estrategia para realzar su marca personal. Anade
que, “El CV se concibe como un documento de marketing, que esta destinado a
marketear o vender a la persona para el puesto al que desea postular. Por
supuesto, esa medida de marketing requiere toda una investigacién previa,

porque gran parte del trabajo con el cliente se define con el objetivo al que va”.
Uso de la herramienta

Continuando, se consultd si usa el ChatGPT en el proceso de elaboracion de
hojas de vida, a lo que contesté que ha usado la herramienta pocas veces, "Antes
del ChatGPT he usado otras herramientas, pero esta me ha ayudado a generar
ideas. No lo utilizo para corregir, el texto mismo que genera requiere de

correccion. El unico uso laboral que le doy es destrabar las ideas”.

Agrega que, en su experiencia con el chat encontré que puede acelerar los
procesos de trabajo, pero que aln no contiene conocimiento sobre su especialidad.
"Intenté darle instrucciones pero encontré que era muy engorroso corregir lo que
se me entregaba. Aunque es sorprendente el texto que entrega, termina siendo

muy parecido, ChatGPT tiene un estilo, cuando escribe una persona uno puede
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darle toques y matices al texto que la herramienta no puede dar, al menos por

ahora”.
Beneficios y desventajas de la herramienta:

El entrevistado hace alusién a un aspecto importante sobre la informacion
que se comparte con la herramienta, de esta manera recuerda textos vy
documentos que mencionan el uso que da la plataforma con los datos que se le
entrega, “hay varios articulos que alertan sobre la posibilidad de que el chat tome
la informacién que le colocamos y la utilice para productor otros materiales” . Es
por ello que hace una reflexidn sobre los datos de la empresa y persona que se
ingresa. “Justamente para proteger los datos de los clientes, no voy a utilizar el

chat para producir un documento donde incluya datos de la persona o empresa”

También nombra una desventaja que ha encontrado las palabras repetitivas
gue se generan cuando se le pide un texto, y como esto conlleva a que no se

brinde un storytelling bien realizado.

Agrega que, una ventaja a destacar en su campo es que puede apoyar con

listas 0 mejora de textos aumentando asi la produccién de contenidos.
Desafios para la comunicacion organizacional:

Se le consultd sobre los desafios que genera esta herramienta "El chat es
capaz de hacer muchas tareas que tradicionalmente hacian los humanos, pero con

eficiencia”.

Afade la vision que tiene el modelo de lenguaje en los medios de
comunicacién “en el periodismo se han hecho pruebas con un titular para que sea
persuasivo. Es una profesion que ha sido afectada por la tecnologia, pero casi
todas las profesiones van a serlo. Algunas se salvaran, pero va ser una
herramienta que va enfrentar problemas en especial las profesiones vinculadas

con el conocimiento”.

Recomendaciones de uso:
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Acerca de la interrogante sobre las recomendaciones de su uso, el
cuestionado agrega que recomendaria su uso para el desbloqueo de ideas
“considero que nosotros debemos dominar muchas técnicas para mejorar el

trabajo y por mejor que sea la maquina nosotros debemos darle la arquitectura al
documento que creamos”

Entrevista 4: Profesional de la publicidad

Continuando con las entrevistas, se contactd con Tebo Samaniego,
profesional de la publicidad quien accedié a compartir su experiencia con el
ChatGPT accediendo a la entrevista.

Se anade la hoja de codificacién de la entrevista:
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Tabla 5.

Cuadro de codificacion de entrevista 4

Catagoria Temas Codigos
Proceso da creacien . TP1, Irvestigacidn
Téonikas props
de contenido hadarad o s TP2.Recopitacitn de datos
Nivel do expanencia an al uso N2 [Intermoco 0@ 15D

Us0s personaies

UL1. Elabarackin de cantenido
ULZ Generackin de ideas

UL3 Carrecclon de textos

UL4 Elabarackin de copy
ULS . Crencidn de bots
ULE.Respuesta & correcs

Experiencias Uses en campo labaral

QP11 Elming blagueo de (raatnd
OPZ. Inaumas pava craackin
QPF3.Restlucion de prablemas

Dpimones postivas

C1.5equndag
C2.Confdendalidad

Intaraccién 3 Aspectos legales
C4A Supervision

Criticas

Frocescs EPL.Optimezacion o9 targas
Eficiencie
Tiempo T Raduccion da tiempd
SMi.Euca
Sugerencias de mejora SM2.Sequridad
SMS. Humanizacion
Desific g DC1. Adado coma herraments
es2fics pare comunicadores "
- DC2. U=a masivo
Parspectivas 3 futbro 3
Recomendacion ¢e uso 1.5
_ /

Fuente: Elaboracion propia
Sobre el entrevistado:

Tebo Samaniego, director creativo digital de la agencia Whunterman
Thompson en su filial de Quito - Ecuador. Cuenta con mas de 20 ainos en el sector
de la publicidad y 5 afios en su puesto actual.
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Temas principales:

Luego de aceptar el uso de sus datos para el presente trabajo, se inicid el
didlogo consultado sobre el proceso de creacion de contenido, el entrevistado
cuenta que el proceso de creacidén que realiza es el de conocer el brief y los KPI's
gue se necesite, luego la conversacion con el cliente para conocer qué se necesita
para construir su marca, pasando a la creacion de contenido. Comenta que utiliza
herramientas de inteligencia artificial y que en su experiencia ha notado que estas
ayudan a acelerar procesos “Cuando empecé con las redes sociales, tenias que
estar pendiente con el dia y la hora; ahora hay herramientas que te ayudan a
programar todo el mes. Esta herramienta tiene IA, pues puedes escribir el copy
desde la plataforma, tiene un enlace que al pulsar te dice si quieres que el texto
sea "personal” “"persuasivo” de estilo de copy. En base a ese copy la inteligencia

artificial te comienza a generar mas opciones”.

Opina que la inteligencia artificial esta en sus inicios y que puede apoyar en
el trabajo tedioso en los momentos de publicacién, apoyando asi a los trabajadores
de agencia quienes pueden enfocarse en las ideas y no tanto en las partes

técnicas.
Uso de la herramienta

En el entrevistado alude que ha usado el chat desde la primera version en
el 2018, “siempre fue como una herramienta, un juego donde aprendes mas con
preguntas rentas al principio, pero luego la herramienta va aprendiendo y
mejorando”. Actualmente comenta que su agencia tiene el uso de la plataforma
con plugins y le ayuda en la generacion de texto, de blogs, textos técnicos y los
prompts de anuncios. Alude que es muy importante curar los textos y considera
que, en el futuro de este menciona que en algin momento no se sabra quién

escribié un texto, si un humano o el ChatGPT.

Consultando sobre si recibié capacitacion alguna en el uso de la
herramienta, el entrevistado agrega que todo se hizo por intuiciéon y que en su
momento (en los inicios de la plataforma) tuvo la fortuna de poder usarla pero

que los tutoriales eran en inglés.

68



Ventajas y desventajas de la herramienta

Senala que es perfecto para la creacién de bots para las empresas,
especialmente porque “no se necesita que sea una conversacion con el cliente que
esta al otro lado, solo se necesita que diga: donde estamos, qué hacemos, qué
necesita” Comenta que el chat puede llegar a ser mas cercano que un bot antiguo
donde era facil detectar cuando se hablaba con una maquina.

Otra de las ventajas que menciona es el uso de prompts. En los cuales, es
necesario muchas veces especificar los materiales utilizados para solicitar un
diseno a otra inteligencia artificial, algo que puede ayudar el ChatGPT donde solo
se le dice qué se necesita y el espacio virtual “elabora un prompt mas detallado”.

Considera que un aspecto de desventaja que tiene la herramienta es que
hay muchas personas que se consideran expertas al aprender un poco de la
herramienta lo que puede originar que muchas marcas ya no quieran invertir en
agencias aludiendo que ya la inteligencia puede ayudarles. “En ese lado puede
sonar riesgoso para el negocio, pero si no tiene estrategia detras, una idea clara,
solo sera un posteador de cosas.

Describe que, en el proceso de elaboracién de una idea, se puede pedir a la
herramienta que sugiera mas perspectivas de la misma y que se pueden usar
“Solo da el camino, como el insight (...) me puede ayudar a inspirarme, no me va

dar una idea como tal, pero si me va dar pautas con las que puedo iniciar”.
Desafios en relacion con la comunicacion organizacional

Sobre el tema, el entrevistado indica que el “desafio principal, creo, es
aliarse estratégicamente con el giro del negocio, desde el lado comunicacional es
qgue no se le vea como un enemigo, si no como un aliado principal”; comenta que
ha visto en redes sociales como LinkedIn a colegas que se han quejado de la
herramienta aludiendo que puede quitar puestos de trabajo, pero considera como
reflexion el hecho de hasta dénde se debe usar una herramienta “éhasta ddnde
usas la herramienta y no la herramienta a ti, ella esta aprendiendo de ti, y no solo
tu de ella”
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Recomendaciones de uso:

Por ultimo, el participante de la entrevista confirma que si recomendaria la
herramienta y que los colegas no se deberian oponer a ella. "No puedes ir en
contra de la tecnologia. Hasta que tu te opongas a algo, ya vino otra empresa o

freelance y te gand”.
Entrevista 5: Profesional de la comunicacion interna

Prosiguiendo con la lista de entrevistados elegidos para esta investigacién
se realizd la comunicacién con Marcela Fernandez, comunicadora con experiencia
en agencia de contenidos y comunicacion interna; persona que comentd su

experiencia con el uso de la herramienta y los alcances que tiene sobre ella.
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Tabla 6.

Cuadro de codificacion de entrevista 5

Categoria Temas Codigos
e comenit Tdcricas prophes 72 acopineion o4 datas
Nived de expanancia an &l uso N2 Intevmedio 0e uso
Usos personales Ul.Reqciver proguntas
Expariencias

ULL. Elabarackin ge cantenido
ULZ.Generackin de ldeas
ULA_Elabaraciin ge copy

ULS. Creacidn de hots

Usos an campo aboral

OPL.Elimann bloqueo de creative
Opiniongs pastivas 0F2,Insumas para creacién
0P3.Resciudon de problemas
OP4 Hesumenes oe reuniones

Interaccién
Cl.Seguridad
Ca.Confidencialidod
CI.Aspectos legaies
C4.Superyissdn
C5.Falta de fuentas

Crticas

EPL.OpUmMzacion de tareas

Pricesos
: EP3, Inapiracidn

Eficiencia

Tiempo T1 Reduccidn o tiempo

SM1 Etica
Desafios Sugerencass de mejore SM2.Seguridad

SMI Utihdades segun necssidad de empresa

Desalios pars comunicadones DC1 Akado coma herramients
Parspectivas 8 futuro DC2 Uso masive

Recomandacdan de usa R1.5i

Fuente: Elaboracion propia
Sobre la entrevistada:

Marcela Fernandez directora de la agencia de comunicacién interna y

branding, BeFundation en Argentina. Ella lleva laborando desde hace nueve afios
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en la empresa como fundadora y actual CEO. Cuenta con experiencia en

Comunicacion interna y disefo grafico.
Temas principales

Prosiguiendo con la entrevista se le consulté sobre el uso de sus datos, a lo
que ella accedi6 muy amablemente. Luego de ello se le consulté sobre el primer
aspecto de la creacién de contenido. A lo que ella menciond que la agencia esta
conformada por mujeres y que cada una es generadora de contenido.

Agregando que la implementacion del ChatGPT en la agencia fue por parte
de ella, “probando, haciendo testeo, de qué respuestas iba generando, después
entendiendo el funcionamiento de la herramienta que se retroalimenta de la
informacion que le vamos dando. Entonces, eso lo hace mas interesante. De ahi
empecé, aparte de hacerle preguntas, en el momento que se equivocaba le
explicaba a la herramienta por qué se equivocé”. Comentando que llegaba a
aclarar a la plataforma cuando esta no le entendia o no era correcta la informacion

que brindaba.
Uso de la herramienta

Alude que ha usado el Chat para la generacién de correos de respuestas
automaticas que le permiten tener un tono formal corporativo, pero a su vez
amigable. Ademas, comenta que se ha fijado que no solamente es un preguntas
y respuestas, si no que se necesita elaborar una introduccién sobre el tema para
luego realizar una pregunta y enlazarla con la anterior. A partir de ello realizd su
propio gestor de proyectos “como un espacio solamente con respuestas e ideas
de ChatGPT y he hecho la misma pregunta tres veces de manera distinta y me dio
respuestas que eran la mismas, pero a nivel de redaccién estaban elaboradas de

una manera diferente”.

Afirma que usé el chat para cuestiones internas o de relaciones publicas,
también para conocer lo que se estd haciendo en otros lugares y asi realizar un
benchmark. “Me facilita el trabajo, pero la ultima palabra o la ultima vueltita de
rosca del asunto la terminé dando yo”.
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Agrega que tiene el chat como una solapa donde si tiene alguna duda acude
a la plataforma para consultar. Nunca recibié alguna capacitacién y se considera
una persona autodidacta. Acerca de la metodologia que usa para la consulta con
el modelo de lenguaje, comenta que “hay palabras que después reutiliza pero
bueno ahi esta la cabeza de uno o del profesional que tiene, que no se tiene gque
quedar con eso sino que tiene que agarrar y reformular, la maquina que no es la
ultima decision, es inhumana, si tenemos en claro eso, se puede adaptar al

negocio, comunicacion y lo que sea.
Ventajas y desventajas de la herramienta

Comenta, como ejemplo que preguntd sobre una estrategia de marketing,
“Le pregunté sobre estrategia de marketing saber cdmo sé cuales eran los pasos
0 como se iba manejando en el mercado y que me lo justificara con los links de
doénde saca la informacion, pero cuando yo fui a cada uno de estos enlaces o no
existian o iban a otro tipo de informacion que no tenia nada que ver con lo que yo

no estaba preguntando. Ahi dije: bueno si le hace falta mucho.”

Por su parte, como aspecto positivo resalta que puede ayudar con la
automatizacion de procesos para que se gane tiempo y se debe tener la mente
libre para pensar. Aflade que es muy importante el manejo de la informacién
brindada por una persona encargada de interpretar “cualquiera que tenga insumos
en comunicacion, que tenga atun entrenamiento en comunicacion, no importa la
jerarquia, junior, semisenior. Solamente la persona que lo use tenga un gran
poder de pensamiento. Siempre y cuando se pueda usar la cabeza y puedas

interpretar”.
Entrevista 6: Profesional de relaciones publicas

Continuando con la serie de entrevistas elaboradas para esta investigacion,
se presenta la realizada a Daniel Huerta, profesional dedicado a las relaciones
publicas con mas de siete afos de experiencia en el sector que accedié a brindar

sus datos y compartir su opinion sobre la herramienta.
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Tabla 7

Cuadro de codificacion de entrevista 6

Categoria

Proceso da creacién
de contenido

Temas

Tédonikas propias

Codigos

TPL.Invastigacon

Experiencias

Nivex de expanancia n @l uso

NZ.Imarmedio de uso

Usos persorales

U1.Resgalver proguntas

Usos en campd aboeal

ULL Elabarackin de contenide
UL3.Carreccion de textos
UL4_Elabarackin de copy
ULS.Creackin de bots
UL7.Falabras de posickinamiento
ULS Traduccian

UL9. Andlisis de tancs de escritura

Interaccicn

Opiniones postivas

OP1,Elimina hloqueo de craativo
OP2,Insumos para creacion
OP3.Assciudon do problemas

Critcas

C1.Segundad

€2 Confdendatidad
C3 A3petos legales
C4 . Saupervision
C5.Fala de fuemes

EP1.Cptirnizackin de tareas
EP2 Automatizaodn
EPA Inspiracion

Tiempo

T2.Ahorro de Uempo

Sugerencias de mepora

SM1.Erica
SM2.Seguridad
SM4 Avtora

SMS. Humanaacitn

Parspactivas a futwo

Desafics para caomunicadares

DCL.Alado come herramienta
DC2.Uso masivo

Recomandacian de us?

1.5

Fuente: Elaboracion propia
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Sobre el entrevistado:

Daniel Huerta, es licenciado en relaciones comerciales con experiencia en
relaciones publicas y actualmente cuenta con el cargo de relaciones publicas en la

agencia de comunicacion Neta de México.
Temas principales:

El entrevistado comentd que en el transcurso de su carrera profesional le
ha tocado ver cémo la comunicaciéon ha ido avanzando y ha tomado presencia la
aparicion de nuevos profesionales como los influencers. Considera que la
inteligencia artificial ha cambiado la industria, y que ir aprendiendo de esto, probar
si es util o no; pero la realidad es que llegdé para quedarse y de todas maneras es
una herramienta. "No viene a quitar empleos, ni sustituir la capacidad humana de

darle un toque a los textos pero si puede ahorrarte un montén de tiempo.”
Uso de la herramienta

Acerca del uso de la herramienta, el entrevistado comenta que le ha servido
para generar contenido, “de repente no sé como hacer un acercamiento a los
medios. Entonces, si, tratando de darle las indicaciones exactas hace

absolutamente todo, la verdad que como apoyo es indispensable”.

Opina qué es importante su uso y el saber hasta dénde estan sus
limitaciones. “Entre los usos que le ha dado a la herramienta comenta que esta
puede darte textos muy generales hasta palabras de posicionamiento, de fuentes,

bibliografias, te puede arrojar un analisis de datos”.

Menciona que comenzo a usar la herramienta para fines personales, con la
finalidad de explorar y conocer su alcance, en algiin momento le dié un resultado
general que usé como base. Aflade que ha investigado sobre el ChatGPT leyendo
articulos de habla inglesa donde también comentan los beneficios que tiene la

herramienta.

“Te puede ayudar a analizar el tono de cierto tipo de comunicacion, traducir
textos en algun momento estuve trabajando para el grupo Natura y los textos

llegaban en inglés, no era nada mas traducido del inglés al espafiol sino también
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darle un toque de México”. Agrega a su aporte otros usos que le ha dado como el
citar fuentes, desarrollar libretos completos, cronogramas o algun tipo de

comunicado de prensa como lo que menciona un director.

En los aspectos de oportunidades de mejora que considera de la plataforma
esta que no la considera actualizada. (Tengamos en cuenta que el Chat tiene una
version avanzada 4.0 que es pagada) “quiza le faltaria un poco porque no esta tan
nutrido, porque toda la gama de conocimiento que tiene en especial de Google y
el internet en general fue hasta 2021. Y de 2021 hasta aqui hay un lage como que

se atrasa un poco”.
Desafios en relaciéon con la comunicacion organizacional

Comenta que como desafio se deberia pensar en la parte de la ética. “En
cuestiones de ética, el darle la autoria a la herramienta, por cuestiones éticas no
te puedes jactar de que tu hiciste el texto, porque no es de tu autoria al 100 %".
Agrega que en algin momento se tendra que valorar el texto que se realizd vy si

se tomd apoyo de la plataforma para poder realizarlo.

Profundiza en el supuesto de que si el Chat llegara a tener la humanizacién
de textos seria una herramienta perfecta. En parte de su profesién, dedicada a las
relaciones humanas, se puede perder el feeling, ejemplificando: “Cuando vea una
nota por internet diré “ah esta hecho con inteligencia artificial” deja de ser
importante. Es decir, ya no la hizo el editor, siento que debemos dar diferentes
giros a la informacién, cuando se comience a regular ya no va ser mas veridico o

la gente no le va prestar atencion”.

Considera que no afectaria a los nuevos comunicadores quienes van a
“llegar” mas actualizados quienes ya conocen la curva de redes sociales. Agrega
que le preocupa los comunicélogos de relaciones publicas que ya estan
acostumbrados a “levantar el teléfono”. “"siento que te adaptas o te va comer la

inteligencia artificial”.

Recomendaciones de uso:
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Por ultimo, se le consulta sobre las recomendaciones de uso que daria sobre
la plataforma a lo que el entrevistado menciona que si lo haria. Considera que es
importante que se aprenda sobre los prompts y que “se debe poner la atencion y

detalle para decir que si es un texto que se hizo al 100%"”.
Entrevista 7: Profesional de asesoramiento en comunicacion

Continuando con el contacto de las entrevistas, se realizd la consulta para
el espacio de preguntas a Santiago Amador, asesor de comunicacién quien cuenta
con experiencia en asesoramiento de comunicaciéon y direccion de proyectos de

inteligencia artificial.

Se agrega la hoja de codificacién de la entrevista:
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Tabla 8.

Cuadro de codificacion de entrevista 7

Categoria Temas Codigas
Proceso da creacion ) TP Irvestigacin
Técnicas propk
de contenido hodtaad A onas TP2.Recopilacitn de datos
Nived de oxpanancia €n ¢l uso NZ.Intermedia 00 uso
Ul.Re=oiver praguntas
Experiencias Usas personaies U2 Escreurs de libros

ULL. Elsbarackin de contenido
Usas en campo laboral UL Carrecoon de textos
UL Palabras de posiconamiento

OPLEliming Moqueo de créativo
OP2.InsSumos par reagon
OP3.Rescduciin de pronlemas
DPY_ Rasumanes da raunones

Oginiones postives

Interaccitn
C1.Segunidad
C2.Confderdialidad
Lntxas C3 Aspectog legales
C4 Supervision
C5.Falta de fuentes
Procesos EP2. Autormatizacién
. Tiempo T2 ANSro de tampo
SM ). Etica
Desafics Sugerencias de mejora SM2.Sequridad
SM5. Humanzacion
Desafios para comunicagores DC1.Alads como herrameants
Parspectivas a futuro
Recomendacidn de uss 8 I
\ J

Fuente: Elaboracién propia

Sobre el entrevistado

Santiago Amador es educador de profesién, con experiencia en la educacién
superior y asesoramiento de comunicaciones para empresas y emprendedores. En

el 2023 fue director del proyecto “IA para docentes”.
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Temas principales

En la primera consulta sobre la creaciéon de contenido, el entrevistado
menciona que “Siempre intenta ir anotando todas las ideas que se me ocurren en
el bloc de notas y un dia a la semana lo dedico a la grabacién de contenido”. Este
proceso de creacidn es realizado con la finalidad de mantener anotaciones de sus

proyectos.

Acerca del tema a tratar, menciona que conoce la plataforma de ChatGPT y

que considera en ella una gran herramienta.
Uso de la herramienta en comunicacion

En el caso de las cudles son los usos que realiza con la plataforma, menciona
gue genera informes, resimenes de reuniones, como una herramienta de
sugerencia de ideas para campafas, ademas de la integracion de programas como
Excel o Illustrator, y por ultimo agrega que la elaboracidon de correos electrénicos

es una parte mas de los usos que realiza.

Agrega ademas que su aprendizaje ha sido autéonomo. Y que el chat es
como “tener a otra persona a tu lado que puede sugerirte ideas. No seran tan

buenas como las tuyas pero puede ser de ayuda”.
Beneficios y desventajas de la herramienta

Opina que el uso de esta herramienta no ayuda a mejorar la creatividad
puesto que la magnificacion de su uso genera que se vaya perdiendo la

“creatividad”.

A su vez, agrega que puede aportar con la automatizacion de procesos
“pero la clave es que sepamos cémo hacerlo, sino corremos el riesgo de perder

mas tiempo del que ganamos”.
Desafios para la comunicacion organizacional:

Agrega que el saber diferenciar las noticias reales de las creadas con IA es
un aspecto que se debe considerar en la comunicacién organizacional y en especial

a sus exponentes y realizadores.
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Recomendaciones de uso:

Por ultimo, considera que si apoyaria su uso masivo, pero siempre de

manera responsable. “"E/ cerebro humano siempre debe guiar el uso de la IA”.
Entrevista 8: Profesional de comunicacion e inteligencia artificial

La siguiente entrevista, se contacté con Pablo Escobedo, redactor creativo
gue cuenta con experiencia en el campo de la creacién de contenidos y
actualmente trabaja de cerca con el uso de la inteligencia artificial en las

comunicaciones.

Se comparte la hoja de codificacion de la entrevista:
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Tabla 9.
Cuadro de codificacion de entrevista 8

Categaria Tamas Codigas

Proceso da creacién Pl TP1.Irvestigacin
T 25 Prope
de contenido b ad b oo TPZ,Recopidacitn de datos

Nives de expanancia én ¢l uso N3 Avanzaco de uso

UsoE parsonaies U1 Resoiver preguntas
Experencias U2 .Escraura de libvas

ULL Elabaraciin de antenido
Usos @n campo Bboral UL3.Carreccidn de textos
ULS. Elaborackin de copy

OP2, Insumas pars creacion
OP3.Resoludion de probiemas
(P4 Besumesnss e reniones

Qpinanes positivas

Interaccion
~d C1.5equrioxd
Criticas
C2.Confidenclalidged
Procescs EP2. Automatizacion
Eficiencia
Tiempo 71, Reduccikin de tempo
) ) 5M 1. Etica
Desatics Sugerencias de mejora 5M2.Sequridad
SML Autoria
Desafios para comunicadores m_" ASSd Coma herramienta
Parspertivas & futumo DC2.Usa masive
I Recomendaoan de usa RS
J

Fuente: Elaboracién propia

Sobre el entrevistado:

Pablo Escobedo es licenciado en periodismo y tiene experiencia en la edicién
y creaciéon de contenidos para diferentes medios, actualmente labora como
redactor creativo en la empresa Prodigioso Volcan, en la cual esta laborando

integramente con la aplicacidn de inteligencia artificial en las corporaciones.
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Temas principales:

Para iniciar la consulta, se preguntd al entrevistado su aceptacién para el
uso de sus datos personales, luego de ello se le consulté sobre cdmo maneja el
proceso de creacion de contenido en el que comenté que se basa en la metodologia
de sapiens, “que se basa en la comprension de los asuntos de la investigacion, el
analisis, luego posteriormente grabar en la fase de creacion de lo que vas a crear
una ejecucion del contenido formado”; en la misma consulta se agregé que usa el
ChatGPT como un buen asistente que “acompaha a la hora de discutir pensar
reflexionar o trazar estrategias que los comprimidos es algo muy necesario mucho

el pensamiento estratégico y creativo y ahi nos asiste”.
Uso de la herramienta de comunicacion

Consiguiente de la pregunta el entrevistado comentd que conoce a la
herramienta y que la considera como un asistente aludiendo que ha oido de
algunas investigaciones que dan a conocer que ayuda a reducir los tiempos de

conceptualizacidon y ejecucion de temas de redaccion.
Beneficios y desventajas del chat

Comenta que “puede ayudar a encontrar caminos o conceptos creativos
pero también te puede ayudar como una especie de cajon de herramientas”, anade
ejemplos de cambio de tono, redaccién de estructuras, el cambio de registros y la
adaptacion de un formato. Continlla mencionando varias ventajas que tiene la
herramienta como el uso de un diccionario inverso de sindnimos y anténimos,
ademas de la correccién, traduccion e inclusive la planificacion; “te puede ayudar
a hacer un plan de contenidos, para hacer mas informes, temas para articulos,
pero siempre necesita mucha supervision,; algo asi como una asistencia, yo lo veo
como un asistente de algo que te ayuda. Sobre todo uno tiene que saber cémo
funciona esta herramienta para no tragarse todo lo que se ofrece si no siempre

tenerlo supervisado”.

En el caso de las desventajas que considera de la plataforma esta fuera de
las herramientas habituales de uso diario, es decir que esta fuera del “/lugar donde

solemos escribir” que es una accidn que tanto Google como Microsoft quieren
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implementar en sus plataformas. Luego, menciona que “uno de los inconvenientes
que le veo es que tenga una curva de aprendizaje que con ciertas cosas, o unos
costes de adopciéon, haya cosas que no puedas aprovechar”, y por ultimo
mencionar que al publico le falta la formacidn sobre para qué usar la herramienta

y que ello puede generar que se deje de usar o no supervisado ni contrastado.

Ademads, agrega que el exceso de optimismo de la misma puede generar
que se suponga que el chat tenga las respuestas correctas “Que genere temor o
sea un excesivo optimismo que puede hacer la herramienta que todo es perfecto,

‘cémo es una maquina sabe mas que yo’, o creer que da las respuestas correctas”.

En la entrevista se consulto si consideraba que el lenguaje de programacién
apoyaba con la automatizacion de procesos, a lo que dijo que ayudaba mas en
“ChatGPT en concreto es mas para ayudar sobre todo a tareas que son tediosas
mas que repetitivas, para que te ayude con tareas repetitivas ahi si que hace falta
un equipo de apoyo y conocimiento de la arquitectura de flujos de trabajo en una
redaccion”. Alude que el uso de los prompts o instructivos es muy importante y
gue es generalmente este factor que ayuda con la automatizacién.

Desafios para la comunicacion organizacional:

En este punto comenta que el chat tiene un desafio reputacional y de
seguridad importante. Agrega que ha conocido sobre empresas que estan
prohibiendo su uso al no estar convencidos de la seguridad que brinda, “son muy
nuevas, entonces el primer desafio que tienen es este de transmitir seguridad a
las empresas y usuarios y cumplir con la ley”. Afade que otro factor es el uso de
la inteligencia artificial en la ofimatica, que es el uso masivo que le podemos dar

y cdmo las empresas empezaran a ofrecer sus servicios para el chat.

Comenta que también esta el factor de la euforia que ha creado desde su
lanzamiento “como toda tecnologia esta creando un hype, una especie de euforia,
que es la teoria de que lo va cambiar todo, pero cuando descubramos que el chat
no cambie todo y sea una decepcion, va tener el reto de mantenerse y superar

esa desilusion.”
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Se le consulté sobre si considera que el chat puede afectar el futuro de los
comunicadores, a lo que el entrevistado afirma a lo mencionado y que “Se esta
viendo ahora que la agilidad de crear contenido puede afectar el concepto de crear
contenido y de la profesion que esta un poco tocada. Parece que se acerca una
crisis en la confianza del contenido”, en especial sobre el contenido que se difunde

diariamente y que es justamente difundido por los nhuevos comunicadores.
Recomendaciones de uso:

En esta ultima seccion responde afirmativamente y que “aunque sea solo
por conocerlo cualquier comunicador tiene la obligacion de conocerla, entrarlo,
retarlo y tener la mente abierta, o sea luego hacer las consideraciones éticas,
profesionales, pero hay que usarlo”. Por Gltimo, comenta que no considera que la
inteligencia artificial pueda dejar sin trabajo a futuro, sino que es el uso y valor
que tengamos para la implementacién “No hay ninguna batalla contra la
inteligencia artificial, es un invento humano y la tecnologia esta para ayudarnos a

hacer tareas que incluso”.
Entrevista 9. Profesional de publicidad

La ultima entrevista fue realizada con el publicista, Marco Eyzaguirre
comentd sobre sus percepciones al usar la herramienta y las aplicaciones que

viene realizando con ella en su agencia de comunicaciones.
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Tabla 10.

Cuadro de codificacion de entrevista 9

Catogoria Temas Codigos
Proceso e creacien Feaan TPL.Irvestigacion
Téonkas propiss
de contenida hadaoad b
Nivel de experienca en o uso N3.Avanzaca de u=o
Uses parsonales U1 Resoivar preguntas
Experiencias
UL1 Eleboracsin de contersdo
IL2 Generachk ideas
Usas en campo laboral uL2 \fr.rv:r.unr de ideas
UL3. Carrecdon de textos
UL4. Elabaracidn de copy
ULE Hespuedla & Comeos
Opiniones pastivas DP2.INMMOS Par creacion
IMEsaccion
Criticas C5.Falta do fuontes
Procesos EPL.Optim :d'u(:n .Dc tareas
EPZ.Automatizaciin
Efciencia
Tiempo TL . Raductidn o2 Liempo
5M1.Etka
Desafics Sugaerencias de mejor SM2.Sequridad
SM3, UUIaces segun necesidad de ampresa
Desafios parm comunicadores DC2.Uso masivo
Perspectivas a futwo
Recomandacan de uso k1.5
L =

Fuente: Elaboracién propia

Sobre el entrevistado:

Marco es ingeniero de sistemas de la Universidad de Lima con
especializacion en Negocios Internacionales por Georgetown (USA) y MBA de
ESADE (Espafa). Es director fundador de la agencia WHY_NOT?.
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Temas principales:

Al comenzar el contacto con el entrevistado se le solicitd su permiso para
usar sus datos personales en la investigacion teniendo una respuesta positiva ante
ello. Luego, se le consultd por el proceso de creacion de contenido que realiza. El,
al ser director de una agencia de publicidad, describié sus funciones como la
gestion administrativa, planificacion estratégica de las marcas y campafas
publicitarias realizadas por la agencia; el resguardo de las finanzas de la empresa
y la gestion comercial ante el mercado y potenciales clientes.

Uso de la herramienta de comunicacion

Posteriormente se le consultd sobre si conocia la herramienta, a lo que el
entrevistado confirmd su uso y la implementacion en su centro de labores: “no
solo lo he usado, sino que desde hace dos meses lo hemos implementado en la
agencia con licencia pagada para esa y 3 herramientas mas de inteligencia
artificial”.

Entre los usos que realiza con la herramienta, senala la correccién de
textos; escritura de discursos; traduccidn de textos; generacién de informes;
elaboracién de textos para publicaciones; sugerencia de idea para campaias;
apoyo en la elaboracién de planes de comunicacién; personalizacion de los envios

de correos electrénicos y la elaboracion de prompts para otras herramientas de

inteligencia artificial. Aflade, ademas la posibilidad de e “hacer calculos de

planilla con criterios base que le prompteo, itinerarios de viaje, conferencias a
clientes, estructurar presentaciones en power point, realizar investigaciones de
mercado, armar un curriculum basado en informacion disponible en la red, armar
un comunicado, disefiar un documento de preguntas y respuestas sobre una
marca para un community manager, pedir recetas”.Comentd que el aprendizaje
con la plataforma fue enteramente autodidacta, apoyandose en la informacion

disponible que encontré en internet.

Beneficios y desventajas del chat
Sobre las caracteristicas funcionales que considera para sus labores,
menciond que la opcidon actual de la plataforma, ChatGPT-4 tiene una conexion a
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internet que permite datos actuales y precisos; ademas de que puede interactuar
con otras herramientas gracias a los prompts que se pueden crear.

Alude sobre el despliegue de contenidos considerando que la ventaja que
brinda el chat es el “darle un brief y racionales creativos para que elabore piezas
“higiénicas” de comunicaciéon como copies de redes sociales, avisos de google,
mailing, comunicados, afiches y guiones extendidos a partir de un guién base
(audiovisual o radial)”.

Agrega que la delegacion de tareas operativas que le quitaban mucho
tiempo ha ido disminuyendo, desplegando contenidos y elaborando piezas
higiénicas. Y, en el aspecto de la creatividad considera el que puede ayudar con
puntos base para un punto de partida.

Mientras que considera resaltar el hecho que la herramienta “no “"piensa”,
sino que usa la informacion disponible, y es en ese sentido que el prompter debe
ver la IA como un recopilador de informacién. El trabajo de "“curar” los resultados
de una IA es clave.”

Como Unico inconveniente que ha notado es que no ha podido obtener

informacidn exacta, en especial en datos numéricos.
Desafios para la comunicacion organizacional:

El entrevistado cree que el mayor desafio es desmitificar su uso, “hoy me
encuentro con alguna resistencia en parte de las organizaciones que visité para
dar conferencias sobre esto. Existe el prejuicio de que las IA 'quitaran trabajos’ o

m”n

que ‘genera desconfianza™.
Recomendaciones de uso:

Confirma que recomendaria su uso y toma una posicion sobre la
importancia de saber “promptear” y que esta sera una capacidad profesional que
sera valorada en préximos afios, al igual que otras como el inglés, manejo de

internet, dominacién de herramientas de ofimatica.
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7.1.5. Resultados y discusion:

Teniendo en cuenta la descripcion de cada una de las entrevistas y la
codificacion de cada una de ellas, los resultados de estas se presentan un recuento

de los principales cédigos encontrados en las diferentes entrevistas.

Tabla 11.

Cuadro de codificacion de resultados

Catmgara Tumas Chatigus Fracuantia

Mocns 88 Lo = 71 Inemigect tn
€0 Contenico b L e T#2. Recooiioodn do datos

w

N1 [=icandd sap oracon
vl de avperancia an of yeo . [etermed s de ure
N, Avanrazo o0 im0

WL N0 hver gregurrias
Usazs persaraine y
2. Bettirs du [ Rirte

UL Blabaratdn de cortendo
Experienciss 2. Gensrackin da idsen

UL). Comeconn an teeton

VLA Elabaracidn de copy

L5 0 compo laboral A5 Crepddn de bots

ULE Respuesta 2 Lonem

UL Palalras G0 DOSCOANTIOND
UL, Traducoadin

UL Andine te tionos S sscrtarg

OF1 timting DOguet de Soaihvo
OS2 . Insenos gws Cwesin
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OFG Resirmenes Se feuniones
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CL52guwan
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Fuente: Elaboracién propia
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Proceso de creacion

En el proceso de creacién 8 (89%) de los participantes mencionaron que
realizan el proceso de investigacién de ideas y objetivos. Mientras que 6
(67%) realizan la recopilacién de datos antes de iniciar el proceso.

Experiencias con la plataforma

En cuanto al nivel de experiencia que tienen los entrevistados, 2 (22%) se
consideran que tienen un nivel inicial de “exploracion de herramientas”;
mientras que 5 (56%) se consideraria en el nivel “intermedio de uso”; por

ultimo 2 (22%) avanzado de uso.

Casi la mitad de ellos tienen un nivel considerado “intermedio” puesto
gue ademas de conocer la herramienta, la estan usando activamente pero
no explotando toda su capacidad. Aun asi, mencionaron que estan
dispuestos a seguir conociendo sus aplicaciones para mejorar la interaccion
con la misma; esto también se puede dar por el temor que existe al querer
usar la aplicacién, las desventajas que presenta y en si el miedo al

reemplazo.

Sobre los usos personales que tuvieron 8 (89%) dijeron que lo usan para
resolver problemas personales, como elaborar itinerarios de viaje, consultas

personales, ayuda con blogs de uso privado.

En este punto podemos aludir que se ha usado como herramienta
para consultas diversas, fuera de alcance profesional, ademas de un aliado
para realizar acciones cotidianas y apoyo de toda clase; tal es el caso de
itinerarios de viaje. Es curioso el resaltar que entre las opiniones brindadas
por nuestros entrevistados; algunos mencionaron que el uso de la
plataforma lo realizan, primero, desde sus necesidades personales, esto nos
revela que existe un inicio de interaccion de la plataforma con su usuario
donde el preguntar por problemas cotidianos genera una confianza que va

incrementando a medida que crece su uso.
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Acerca de las aplicaciones en el campo laboral 7 (78%) indican que lo han
usado para la elaboracion de contenido; 4 (44%) en la generacién de ideas;
5 (56%) en la correccidn de textos, 5 (56%) elaboracidn de copys, 4 (44%)
creaciéon de bots y 2 (22%) en la respuesta a correos electrénicos; 2 (22%)
en palabras de posicionamiento; 1(11%) en traducciéon y 1(11%) menciond

gue lo uso para el analisis de tonos de escritura.

En la mayoria de los participantes el uso mayoritario que se realiza
es en la elaboracion de contenido. En este tipo de uso, se pueden incluir
aquellas tareas donde el usuario pide a la inteligencia que le ayude con “la
publicidad para un nuevo producto” o el desarrollo de una publicacion para
medios; pero, también vale la pena mencionar aquellos usos
subconscientes que se realizan, en especial los que estan relacionados con
la redaccién de contenido. Esto, se puede dar principalmente por la
modalidad de interaccion con el chatbot, ya que al ser solo una
“conversacion” no es capaz de generar graficos o disefios, por lo que el

usuario debera dirigirse a otra plataforma o IA para culminar su solicitud.

Otro aspecto a resaltar en estos usos es que cada uno de ellos se
acerca a ser tareas operativas que debe realizar el comunicador/a o persona
encargada, estas tareas aunque cotidianas tienen la desventaja de ser
acciones que quitan mucho tiempo al humano, impidiendo que pueda
realizar tareas estratégicas durante ese periodo de tiempo; mientras que,
al poder “dejar” que el Chat realice esto, se crea un espacio para el enfoque
en tareas mas idealistas y tacticas.

Interaccion

Sobre las opiniones positivas que se tienen de la plataforma, 6 (67%)
sefalaron que la resolucion de problemas es una de las ventajas positivas;
no obstante 5 (56%) refirieron la eliminacion de bloqueo del creativo; 6
(67%) el que sea ventajoso para los insumos de creaciény 1 (11%) en los

resimenes de reuniones.

90



Es de destacar uno de los comentarios de la entrevistada en donde
alude que la herramienta pueda ayudar a luchar contra el “bloqueo del
creativo” que es conocido como un tiempo en el que la persona creativa no
puede encontrar inspiraciéon para continuar con su labor; afiade en este
mismo discurso que el chat puede brindar insumos y herramientas para
iniciar el proceso creativo. Estos insumos son parte de las solicitudes que
se le puede pedir al chat; puesto que, no solo se le puede pedir aspectos
gigantes como la elaboracién completa de un contenido, sino que también
la herramienta esta disponible para poder brindarnos algunas pautas o
“ideas”.

En el caso de la resolucion de problemas, segun lo mencionado por
los entrevistados, es por el uso que brinda la plataforma con un aspecto de
banco de datos con ideas para resolver problemas cotidianos. En resumen,
el poder usar a la plataforma como un consultor online para propuestas de

resolucion de conflictos o sobre trabas en ideas para un contenido.

Respecto a las criticas que se tienen sobre el chat, 7 (78%) de las personas
entrevistadas consideraron como una oportunidad de mejora la seguridad;
mientras que 7 (78%) también considera la confidencialidad; 5 (56%) sobre
los aspectos legales de la plataforma; 5 (56%) la falta de fuentes de
informacion, y 2 (22%) en la supervisién que debe tener la plataforma por

parte de comunicadores o personas que conozcan sobre la empresa.

Los aspectos de seguridad fue el tema mayor mencionado durante
las entrevistas; siendo asi que mas de la mitad comenté el hecho junto con
la confidencialidad que ofrece la plataforma. Esto debido a que existe una
desconfianza mayoritaria sobre el uso de IA en el aspecto cotidiano y
laboral. Preguntas sobre qué pasa si se comparte mucha informacién
delicada con la plataforma o si la informacion brindada por la plataforma es
viable, son cuestiones que debaten los usuarios al querer usar el chat por
completo. Esta falta de fuentes de informacién crea un recelo al obtener
respuestas que no tienen una fundamentacion real o que son exhibidas con

datos incorrectos.
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Ademas, esta también la visidn que exista sobre la autoria del chat,
y la diferenciacién que habra si la solicitud es la misma "éQué pasa si la
competencia busca las mismas palabras?” y sobre los aspectos de si la
elaboracién de contenido se ha dado en su totalidad por la inteligencia

artificial éexistira una confianza a futuro sobre la misma?

Eficiencia

En relacion con la eficiencia 3 (33%) expertos menciond el ahorro en tiempo
gue se tiene; mientras que 6 (67%) considera la reduccidon de tiempo; 5
(56%) en la optimizaciéon de tareas; 3 (33%) como fuente de inspiracién y
3 (33%) la automatizacion.

De esta manera podemos notar que el consultar sobre aspectos de
elaboracién de contenido, realizacidn de textos, correccién de ortografia han
apoyado a que los comunicadores puedan enfocarse en tareas menos

operativas y enfocarse en las que son estratégicas.

Ademads, se comentd que puede apoyar con el trabajo tedioso y

apoyar a que las personas puedan enfocarse en las ideas.

Los desafios o sugerencias de mejora también fueron mencionados en las
entrevistas, siendo asi que 4 (44%) entrevistados aludieron las utilidades
gue se tienen segun la necesidad de la empresa; 7 (78%) la seguridad que
ofrece; otros 7 (78%) que hablaron sobre la ética; 3 (33%) sobre la autoria

y 2 acerca de la humanizacién.

Uno de los desafios que se tiene con la plataforma es el compartir
datos de una empresa con la plataforma, el “¢éHasta dénde voy a meter a
una maquina free, un servicio gratuito, informacién que es privada?” Estos
aspectos de seguridad son los que hacen dudar el hecho de usar el chat

para los aspectos de elaboracion.

Otro aspecto para considerar es la ética del comunicador con el uso,
en especial el considera la autoria de la elaboracion de un contenido “e/
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darle la autoria a la herramienta, por cuestiones éticas no te puedes jactar
de que tu hiciste el texto, porque no es de tu autoria al 100 %".

Perspectivas a futuro

Mientras que, las perspectivas que se tienen a futuro como los desafios para
comunicadores, 6 (67%) de ellos indicaron que la herramienta es un aliado
para las labores en el campo de la comunicacion; mientras que 8 (89%)
también comentaron sobre el reto que yace al difundir el uso de la

tecnologia para los comunicadores.

Mencionan sobre el temor que existe en que la inteligencia artificial
quite trabajos, a lo que consideran de que es importante conocer la
herramienta y “aprovecharlo, @ maximizar sus funciones, para
especializarnos mas, darle otro tipo de valor agregado que muchas
ocasiones que no podemos dar porque estamos enfocados en las tareas
operativas”, ¢hasta dénde usas la herramienta y no la herramienta a ti, ella

esta aprendiendo de ti, y no solo tu de ella?

Profundizan en la idea de la supervisién “Me facilita el trabajo, pero
la ultima palabra o vueltita de rosca del asunto la terminé dando yo”.

Por ultimo, el 100% de los entrevistados mencionaron que recomiendan la

herramienta

7.2. Estudio 2: Opinién de usuarios

7.2.1. Objetivos del estudio

“La encuesta es esencialmente una técnica de recogida de informacién con

filosofia subyacente (lo que la convierte en un método)”. (Martin, 2011). Para el

caso de este segundo estudio se tomé en cuenta como principal objetivo el conocer

los diferentes usos para los que se esta utilizando el ChatGPT, en especial entre

trabajadores en el campo de las comunicaciones; sin profundizar en aspectos, se

quiso conocer sus opiniones sobre ventajas y desventajas que fueron mencionadas

anteriormente por expertos y que ayudaran a confirmar si la aplicacion tiene un

rango mayor de aceptacion entre la comunidad mencionada.
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7.3.2. Diseiio de la investigacion
Seleccion de muestra

Para la seleccién de muestra en el presente estudio, se tomd en cuenta el
muestreo de bola de nieve; que es una técnica de investigacién no probabilistica
aleatoria que se wusa para “seleccionar un grupo inicial de encuestados,
generalmente al azar, para que, una vez encuestados puedan identificar a otros
gue pertenecen a la misma poblacién de interés obtener encuestados
subsecuentes”. (Malhotra, 2004) De esta manera, para la seleccién se tomd en
cuenta los perfiles de comunicadores que usan la herramienta y que hubieran
publicado su aficion por el chat en la red social de LinkedIn, para luego ser

contactados via mensajeria interna para su participacion en la encuesta.
7.2.3. Procedimiento

La encuesta fue enviada a mas de 220 personas mediante diversas
plataformas digitales, no obstante, se han visto algunas limitaciones que formaron
un desafio en cuanto al total de los encuestados. Han sido varios los esfuerzos en
difusién e intervencidn para generar un mayor numero de participantes, pero los
resultados han sido bajos; por lo que presentamos algunas posibles causas de

esta falta de participacién:

1. Ausencia de interés: Al ser una herramienta que tiene un uso reciente,
puede haber generado el desinterés de algunos comunicadores por su

temor al reemplazo o no conocer como se realiza su uso.

2. Limitaciones de tiempo: Las largas jornadas laborales o falta de
compromiso pueden generar que las personas a las que se les envid la

encuesta no encuentren el tiempo suficiente para completar el cuestionario.

3. Falta de incentivos: Muchas veces, las encuestas responden a una serie de
promociones y reconocimientos para aquellas personas que completen la
encuesta. En este caso, no hubo una promocién de premios por lo que haya
provocado la falta de participacion.
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4. Desconocimiento de la herramienta: Otro factor posible asociado al
desinterés del publico es la falta de conocimiento sobre el ChatGPT.

5. Factores no asociados: La indisponibilidad de los profesionales, o la
desconfianza de aquellos a encuestas externas quedan en el listado de los

supuestos por la menor participacién.

Sobre las preguntas del cuestionario, se tomaron en cuenta las
participaciones de profesionales de las entrevistas a profundidad (primer estudio);
segun la informacién que compartieron se elaboraron las alternativas a las

preguntas que tienen similitud a lo consultado para ellos.

En ese sentido las primeras preguntas identificaron aspectos personales de
los participantes; esto con la finalidad de estandarizar las respuestas y
proporcionar futuras interacciones con los usuarios, teniendo en cuenta aspectos
como sus edades, género y profesién. En linea de esta ultima consulta estan las
preguntas sobre su profesion y rol actual que ejercen, verificando de esta forma
gue la mayoria de las personas participantes pertenecen al rubro de las

comunicaciones.

En cuanto al uso de la herramienta, se les consulté sobre si conocian de
qué se trataba, los usos que le habian estado dando (sugiriendo una lista de
alternativas recopiladas del estudio anterior); para luego consultar sobre sus
percepciones generales del chat en aspectos positivos y negativos de su uso. Las
dos ultimas consultas se enfocaron en conocer su consideracién sobre el uso en el
proceso de creacién de contenido y la recomendacién de uso a otras personas.
Para esta ultima se agregd un apartado que permitiera que los encuestados

compartan su opinién acerca de por qué recomendarian el uso de la plataforma.
7.2.4. Resultados

Se obtuvieron un total de 52 respuestas. A continuacidon, se comparte la
interpretacion de resultados por pregunta.

95



Rango de edad

® 25-34 sfos
® 55-64 aflos
© 65 amis

® 18-24 afos
6 {11.5%) @ 45-54 afos
@ 35-44 ahos

8 (15,4%)

23 {44,2%)

9 (17,3%)

Grafico 16. Resultados de rango de edad.
Fuente: Elaboracién propia

La primera pregunta del cuestionario fue la consulta de edades, en parte
para conocer cual es el rango de edad que estan teniendo los comunicadores en
el uso de la inteligencia artificial. Entre los encuestados estan un (44,2 %)
correspondiente a 23 personas que oscilan entre los 25 y 34 afios. Luego pasamos
a un porcentaje de (17,3 %) atribuido a 9 encuestados quienes tienen entre 18 a
24 anos. Entre las cantidades menores estan un (15,3%) 8 de entre 45 a 54 afios;
un (11,5%) 6 de entre 35 a 44 afos y por ultimo los porcentajes menores 6
(11,5%) de 55 afios a mas.
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Género

@ Mujer
® Hombre

21 (40,4%)

31 (59,6%)

Figura 17. Resultados de género.

Fuente: Elaboracién propia

Con la finalidad de conocer el género con el cual se identifican los
encuestados, tenemos una divisidn mayoritaria que se inclina para el género
femenino, siendo asi un (60%) 31 mujeres las que respondieron la encuesta y un

(40%) 21 hombres quienes también participaron.
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Profesion

@ Otras profesiones

® Marketing y publicidad
Comunicador/a

@ Sociblogo

@ Comunicacién Corporativa y
16 (30,8%) Mérketing

@ Periodista

B (15.4%)

11 (21,2%)

Figura 18. Resultados de profesion.
Fuente: Elaboracién propia

A la siguiente pregunta, sobre la profesién a la cual se dedican los

encuestados, hay una serie de divisiones que se describirdan a continuacién:

1. 8 (16% del total de participantes) son periodistas participaron de la
encuesta. (en el grafico se muestran menores cantidades por la escritura

de los encuestados quienes escribieron “periodista-comunicador”.

2. 14 (27%) encuestados mencionaron ser comunicadores; nombrando sus

profesiones como: comunicadores sociales organizacionales.

3. 11 (21%) de los participantes tienen profesiones asociadas al marketing,
publicidad y copywriter.

4. 16 (31%) de los participantes tienen profesiones no asociadas.
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Entre los cargos que tienen las personas encuestadas, resaltan quienes
tienen asociaciones a la comunicacidn, entre analistas, gerentes, asistentes y

asociados a prensa

Conocimiento de ChatGPT

48 (92,3%)

Figura 19. Resultados de éconoces qué es el ChatGPT?
Fuente: Elaboracién propia

La siguiente pregunta es sobre si conocen el ChatGPT (objeto de este
estudio). A lo que un (92%) 48 encuestados comentan que si, lo conocen. Mientras
que (7,7%) 4 de ellos mencionan que no. Por ello y con finalidad de dar viabilidad
a la encuesta, para las siguientes preguntas, se excluiran las respuestas

contestadas por las personas que negaron conocer la herramienta.
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En los Gltimos 6 meses éusaste el ChatGPT para tus labores profesionales?

@ Frecuentemente

@ Rara vez
Slempre

@® De vez en cuando

@ Nunca

13 (25,0%)

18 (34,6%)

11 (21,2%)

Figura 20. Resultados de: En los Ultimos 6 meses dusaste el ChatGPT para tus

labores profesionales?
Fuente: Elaboracion propia

La siguiente pregunta tuvo la finalidad de conocer si usaron la herramienta
en un periodo de tiempo determinado, siendo 6 meses la medicién oficial. Un
(15%) 7 encuestados comentan que “siempre” usan la plataforma. Mientras que
un (27%) 13 respondieron que “frecuentemente” usan el chat en sus labores
profesionales. Un (33%) 16 mencionaron que la usan “de vez en cuando”;
mientras que en las siguientes mediciones datan entre un (23%) 11 “rara vez" y
un 16 (2,1%) “nunca”.

100



éCual es el uso que le diste a la herramienta?

4 (9, 7%)

26 (18,0%)

Figura 21. Resultados de: ¢Cudl es el uso que le diste a la herramienta?

[s

Ao0y0 BN HaboTacn de planes de CommunCacion
Apoyu para mejoras o aprwtdizaje dn colaboradonn
Blsqueda de Glacanes

Bisqueda de infrmacka

Orathot para chentes (automati zacdn de rmssurstas)
Correcsidn da taxtas

Creacidn de Imdgenes

Blatoracian de cormeos slectrdnes

Haboracain du taxion para publcacanes (copys)
EsCrbir dracursts

Cererncidn de nformes

[deas pary contenidos

IMegracidn e programas coma Bxeeal o 1lustreter

0ol un Lexto
Personalzaciin de envins de cormeos elactrdnkcs 3 muchas personas

Puntos de virte schre urt misern teeme
Restmanes de reunikenes

Sugerencis de ideas para campaies
Traducoon ge textos

Fuente: Elaboracién propia

Para la siguiente pregunta se les consultd sobre el uso que le dieron a la

herramienta. Se les brindd una lista predeterminada con algunos de los usos

masivos que se han estado dando. Tener en cuenta que también se les brindd un

apartado libre para que ellos y ellas pudieran mencionar las diferentes aplicaciones

que realizaron.

1. Correccidon de textos

2. Chatbot para sus clientes (automatizacion de respuestas)

3. Escribir discursos

4. Traduccién de textos

5. Resumenes de reuniones
6. Generacién de informes

7. Busqueda de informacion
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8. Elaboracion de textos para publicaciones (copys)

9. Sugerencia de ideas para campanas

10.Integracidn en programas como Excel o Illustrator

11.Elaboracion de correos electrénicos

12.Apoyo en elaboracién de planes de comunicacién

13.Apoyo para mejorar aprendizaje de colaboradores

14.Personalizacion de los envios de correos electrénicos a muchas personas

Luego de compartir la encuesta, se tuvieron los siguientes resultados: 26
(54%) personas de las encuestadas mencionan que usaron el ChatGPT para la
“busqueda de informacién”; mientras que 22 (46%) dijeron que el uso es ante la
“correccion de textos”, por consiguiente 16 (33%) afirman que utilizan el chat
para la “elaboracion de textos para publicaciones”, también conocidos como copys.
Mientras que 14 (29%) de los participantes afirmaron manejar la plataforma con
la finalidad de tener “sugerencia para campafas”, misma cantidad para la
“elaboracién de planes de comunicacidon”; y 9 (19%) mencionan su aplicacién en

la “traduccién de textos”; misma cantidad de usuarios para “escribir discursos”.

Entre otras aplicaciones con menos frecuencia estan 7 (15%) encuestados
qgue ingresan al Chat para pedir la “elaboracién de correos electrénicos” mientras
que los apartados de “generacion de informes”, “aplicacion para mejora de
aprendizaje en colaboradores” “resiumenes de informes” tienen a 5 (11%)

personas encuestadas que consideran estos usos.
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éCuales crees que son las ventajas de su uso en las comunicaciones?

@ Mejora de eficlencia

® Aumenta la creatividad

© Automatizacion de procesos

@ Asistencia en taress

@ Generacion de contenido
31 (15,5%) o Solucién de problemas

27 (13,5%) o Asistencia de redaccion

0 Majora la productividad

30 (15,0%)

21 (10,5%)

33 (16,5%)
21 (10,5%)

Figura 22. Resultados de: ¢Cudles crees que son las ventajas de su uso en las

comunicaciones?

Fuente: Elaboracién propia

En la siguiente cuestidon realizada a las personas, fue conocer las ventajas
que tiene la plataforma para los comunicadores. En la que 33 (69%) de los
encuestados mencionaron la “generacién de contenido” como la ventaja principal;
siendo el siguiente el "aumento de la creatividad” 30 (63%), otra de las virtudes
que consideran es la “mejora de eficiencia” 31 (65%) y la asistencia de redaccion
27 (57%). Entre otros aspectos beneficiosos del chat, estan la “solucién de
problemas”, la “automatizacién de procesos” y la asistencia en tareas”. Ademas,

los participantes mencionaron que también “mejora la productividad” 16 (33%).
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éCuales crees que son las desventajas de su uso en las comunicaciones?

@ Sus respusstas pueden ser errdéneas
® No indica las fuentes
. Se necesita constante supervision

Tiene resultados demasindos gendéricos
- no diferenciados

Disminuye la creatividad

Falta de interaccion humana

Las fuentes no son creibles

Sensible al sesgo (muestra prejuicios o
estercotipos)

28 (21,1%)

8 (6,0%)

chatbot me parece Indatil
22 (16,5%) 26 (19,5%) ;ﬁpcr mfmwo. Echo de menos a un

Figura 23. Resultados de: ¢Cudles crees que son las desventajas de su uso en

las comunicaciones?

Fuente: Elaboracién propia

En cambio, la siguiente interrogante responde al lado contrario de las
ventajas de la plataforma, en este caso las desventajas de este. Para ello, se les
dio una serie de opciones a marcar de las cuales: 28 (58%) de ellos consideraron
gue “sus respuestas pueden ser erréneas”; 26 (54%) mencionan que “no indica
las fuentes”; 24 (50%) consideran que “se necesita constante supervision”;
mientras que 22 (46%) dicen que “tiene resultados genéricos”. Por otra parte, 8
(17%) aluden que “disminuye la creatividad” “las fuentes no son creibles” y es
“sensible al sesgo”.
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éCrees que esta herramienta puede ayudar en el proceso de creacion de

contenido en el contexto de las organizaciones?

© Bastante

® Indiferente
Poco

® Mucho

30 (62,5%)

Figura 24. Resultados de: {Crees que esta herramienta puede ayudar en el

proceso de creacion de contenido en el contexto de las organizaciones?
Fuente: Elaboracién propia

Para la siguiente cuestién, se tomo en cuenta la percepcién que tienen sobre
si la herramienta puede ayudar en el proceso de creacién de contenido en las
organizaciones. Siendo los resultados donde 30 (63%) personas respondieron
“bastante” como un factor de apoyo, siendo el porcentaje con mayor respuesta;
mientras que 8 (17%) dijeron que “mucho”. 7 (15%) y 3 (6%), por su parte,

consideraron “poco” e “indiferente” respectivamente.
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éRecomendarias su uso?

® Si
® Tal vez

11 (22,9%)

37 (77,1%)

Figura 25. Resultados de: ¢Recomendarias su uso?
Fuente: Elaboracién propia

Otra de las cuestiones y una de las mas importantes a considerar es la
recomendacidon que darian sobre el uso del chat hacia otras personas. Ante ello,
37 (77%) de los encuestados y encuestadas mencionaron que “si” recomendarian

la herramienta; mientras que 11 (23%) contestaron que “tal vez”.
éPor qué recomendarias su uso?

Por ultimo, se les consultd, para quienes respondieron que “si”; que
mencionan por qué respondieron aquello y obviamente si habia mas cosas que

agregar. Las respuestas fueron las siguientes:
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* Siempre debemos acompanar a la tecnologia para
no quedarnas rezagados en el tempo,

e Creo que es una excelente herramienta. Como
herramienta, dpor qué no usaria?

* Hay que aprender a convivir con esta nueva tec-
nologfa.

* Muchas veces queremos redactar una Idea pero
no tenemes 1as palabras correclas para expresar-
nos y brinda mucha ayuda.

« Para ayudar a corregir @ texto.

* Debe ser usada como un asistente, ya que ayuda
a simplificar |a ejecucidn eficaz de tareas.

« Porque ayuda a preparar una base mas rdpida.

* Ahorra muchisimo tiempo en tareas bisicas,

» Facilita y ayuda a la creatividad y produccidn.

« Porque es Gtil para ideas nuevas.

« Al final es algo con Jo que debemos aprender a
convivir, y& que vino para quedarse.

« Por su eficacia.

* Porque es eficlente.

* Aumenta la productividad,

* Mejora los comtenidos de manera adecuada y s2
trabaja de manera mds breve, pero hace falta es-
pecializarse y usarios bien,

« Es una herramienta bastante Otil para la creacidn
de contenidos,

« Amplia las opclones disponibles.

* Creo que puede ser de gran ayuda.

» Porque reduce el iempo en tareas transaccionales
y permite enfocarse en trabajar estrategia. €s una
muy buena fuente de conocimiento y consulta,
Para la redaccidn elimina "la hoja &n blanco”,

« Porque la herramienta sirve para complementar
los conocimientos.

s Te puede syudar en |la parte operativa y te
deja tempo para lo estratégico.

e Acelera procesos, Incentva la creatividad
cuando hay momentos de muchas tareas o no
SE NOS ocurre una idea para no ser repetitivos.
Le falta mucho a ChatGPT, indduso en compara-
cién con Bing, pero son hesramientas que debe-
mos dominar 8 NUestro favor para sacar provecho
de nuestro potenaal,

* Creo gue es nuestro deber adaptamos o los avan-
ces tecnoldgicos y contribuir @n el buen uso oe
estos,

* No o5 una herramienta que siempre se deba usar,
pero funciona como facilitador,

* E< una buena herramienta,

« Porgue ayuda 3 generar ideas y estructurs para
desarrollar cualquier contenido.

* Optimiza el bempo.

« E5 una herramienta o9 generadidn de contenica
que puede servirnos como base para la creacién
de nuestros productos comunicativos finales,

* Porgue ayuda a orear una iea en algdn momento
en que no Sabes por dénde empezar.

* Ayuda en el proceso de trabajo.

* NGO Ccreo que sea una herramienta que sustituya un
puests de trabajo, al mendas por el momento. Mas
bien lo complementa y lo hace mas eficente,

« Porgue permite crear mas contenido en mends
tiempo y, @ s& uss correctaments, incluso puseds
aumentar 1 calidad del mismo.

* Porque es una herramienta muy potente que facHi-
ta y shorra tiempo. Hay que saber usarla ¥y mo
anular la creatividad personal. Yo no dejo de
agrender sobre su Uso, ventajas y beneficios,

* Porgue s una genialidad.

Figura 26. Opiniones de encuestados sobre recomendacion del ChatGPT.

Fuente: Elaboracién propia basada en encuesta sobre Uso del ChatGPT en

comunicacién de las organizaciones

Podemos notar que las respuestas tienen relaciéon con las opciones
anteriormente planteadas en el cuestionario. En especial mencionan sobre la
generacion de contenidos, optimizacién de tiempos y apoyo en los procesos de
trabajo.
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7.2.5. Discusion

Los datos obtenidos en las encuestas permitieron conocer el papel

fundamental que esta desarrollando el uso de la herramienta en la comunicacion

de organizaciones; permitiendo conocer las aplicaciones activas y las desventajas

gue varios usuarios notaron. A continuacion, se discutirdn los resultados

obtenidos:

Aspectos de informacion personal

Correspondiente a la cantidad de encuestados, podemos notar que el
porcentaje mayor es de personas que comprenden entre las edades de 25

a 34 afios, pertenecientes a la generacion de millennials y centennials.

Acerca del género de los participantes, podemos verificar que en su gran
mayoria fueron personas identificadas con género femenino siendo un total

del 60% y un 40% masculinos.

Las profesiones participantes, en su mayoria, fueron del rubro de las
comunicaciones, pero podemos resaltar la participacion de comunicadores
sociales y corporativos, siendo un 33% del total; mientras que sus
asociados pertenecian a la publicidad y marketing. Esto puede darnos
indicios que en la comunicacién organizacional si se estd usando la
herramienta en usos laborales. Cabe destacar la participacion del 15% de
periodistas, quienes pertenecen a un subgrupo de la comunicacién pero que

pueden tener una vision reacia a la aplicaciéon de la herramienta.

Perspectiva sobre ChatGPT

De las personas participantes el 92% confirmd el conocimiento de la

herramienta.

Mientras que, en el aspecto de uso en labores profesionales, 33% de los
participantes mencionaron usarlo “de vez en cuando” esto nos puede
ayudar a identificar que la herramienta no tiene un uso mayoritario y
tampoco constante, permitiendo generar la interrogante de el por qué no

se da esto. Tan solo un 15% contestd que tiene un uso frecuente en sus
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labores; también haciendo posible un factor en el que hay personas que

estan en constante uso de la herramienta.

Sobre las aplicaciones que estan realizando, tenemos una mayoria que
confirman el manejo del ChatGPT para aspectos de busqueda de
informacion y correccion de textos, mientras que un 33% elaboracion textos
para publicaciones con ayuda de la plataforma, estos textos también
conocidos como copys. Si tomamos en cuenta estos porcentajes se alude
gue las aplicaciones son de apoyo para la redacciéon y elaboracion de
contenido, siendo de especial importancia el aspecto de busqueda de
informacién, puesto que es un primer paso en la creacion de contenidos.
No se debe dejar de lado las otras aplicaciones, como el apoyo a la ideacién
con la sugerencia de campafias, elaboracién de planes de comunicacién; y
los aspectos operativos de traduccidon de textos, elaboracién de correos y

generacion de informes.

Sobre las percepciones en beneficios que brinda la herramienta, el 69%
confirma que la generaciéon de contenido es una de las mayores ventajas
que tiene el chat, mientras que el mejorar la eficiencia de las tareas tiene
un 65% de aceptaciéon. Con esto, podemos comentar sobre los aspectos de
automatizacion y apoyo de la herramienta en procesos organizacionales.
Otras de las percepciones que se tienen es sobre procesos de asistencia en
redaccion y tareas operativas.

No obstante, las desventajas que presenta la herramienta estan los
aspectos de la desconfianza en las respuestas, puesto que los encuestados
aluden que los datos que brindan son erréneos ademas de que no se indican
fuentes y que se necesita una mayor supervisidon. Si englobamos estas
respuestas se puede contemplar que la principal preocupacion es el recelo
por la informacién que brinda el Chat que suele ser “falso” segun la opinién

de los encuestados.
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Proceso de creacion de contenido

e En cuanto a la creacién de contenido para conocer si la herramienta es
aplicable al uso de los profesionales durante esta actividad, podemos notar

que el 63% confirma que si considera que puede ser un buen aliado.
Recomendacion

e Por ultimo, de la cantidad de personas que participaron en la encuesta y
son pertenecientes del campo de la comunicacién, el 77% confirma que si
estaria dispuesto a difundir su uso entre otros. Argumentando aspectos
sobre el aprendizaje de las nuevas tecnologias, el apoyo que puede ser
como un asistente para facilitar y mejorar los procesos de produccion y
creatividad; y también sobre la eficiencia y eficiencia que genera su

aplicacion.
7.3. Estudio 3. Analisis de contenido

7.3.1. Objetivos del estudio

“Un analisis de contenido es una técnica de investigacion para la descripcion
objetiva, sistematica y cuantitativa del contenido manifiesto de la comunicacién”
(Bardin, 1991). “una herramienta de gran utilidad basada en el andlisis y la
interpretacion de fuentes documentales y en identificar los cédigos utilizados por
el emisor del discurso, su contenido, manifiesto, contexto en el que surge y se
desarrolla el mensaje, para descubrir y evidenciar sus contenidos latentes”.

(Oliver, 2008).

En linea a los objetivos generales de la presente investigacion, se presenta
un analisis de contenidos que permita conocer los casos donde el uso del ChatGPT
repercutié en diferentes medios de comunicacidon y que, en tal caso, ha tomado
relevancia y comentarios del publico en general. Si queremos conocer si realmente
el chat puede servir en las organizaciones, es importante que conozcamos las

situaciones donde su presencia o aplicacion han logrado tener un significado.
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7.3.1. Diseiio de la investigacion

Seleccion de la muestra

Los aspectos para la eleccién de muestras en este analisis de contenido

estan ligados intimamente con cémo se esta usando actualmente el ChaGPT en el

contexto de las comunicaciones, de esta manera, los casos también fueron

elegidos de manera no aleatoria y con aspectos de autoria del chat y aplicacion en

estos contextos; ademas se tomd en cuenta su relevancia en redes sociales y

publicaciones periodisticas, asi como que estos casos presentaran al chat como

autor o coautor del contenido.

Caso 1: Articulo escrito por ChatGPT en The Guardian

Este primer caso fue elegido por los aspectos de su relevancia,
publicado en el 2020 cuando no habia conocimiento masivo sobre la
plataforma. Este articulo de opiniéon generd controversia y conversacion en
las redes sociales e internet en general siendo una de las primeras
publicaciones realizadas por la inteligencia artificial y dandose a conocer al

mundo como un avance tecnoldgico.

Caso 2. Analisis de publicidades de McDonald’s, Burger King y
Subway

En el siguiente caso evaluado, se tomd en cuenta, al igual que el
anterior mencionado, la relevancia en el ciberespacio y ademas los distintos
comentarios y reacciones que ha tenido. Por su parte, también se considerd
que el contenido es de tipo publicitario y que generd la contra respuesta de
sus competidores, teniendo la misma tematica de usar el ChatGPT para la

elaboracion del contenido.

Permitiendo conocer asi, la percepcion en el mundo de la promocion
de productos y servicios de una publicacidn realizada por una inteligencia

artificial.

Caso 3. Uso interno del ChatGPT en Bankinter
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Nuevamente este caso fue elegido por la relevancia que tuvo por ser
una publicacién que tuvo comentarios en los principales medios de
comunicacién; pero también se eligié el caso por ser un aspecto resaltante
y un estudio continuo del uso de la plataforma en aspectos de comunicacion
interna. El banco, como lo mencionan las noticias, tomé la decisidon
arriesgada de implementar el chat en su publico interno, permitiendo asi
gue sea usado para innovaciones y comunicaciones en su dindmica
intracorporativa en la que da un nuevo acceso a la herramienta en aspectos

mas corporativos y dando confianza de su uso.
e Caso 4. Uso del ChatGPT para elaborar una publicidad, Mint Mobile

La eleccion de este caso fue a consecuencia de el siguiente caso fue
elegido como una muestra no probabilistica, teniendo en cuenta la
relevancia que ha tenido en las publicaciones en redes, ademas, en este
caso que fue una publicidad integramente escrita por el ChatGPT teniendo
su propio analisis dentro del spot, y generando asi comentarios de distintas
personas sobre el avance que esta teniendo y propiamente la utilidad del

chat en diversos contenidos.
7.3.2. Procedimiento

Luego de la eleccién de los casos a estudiar, se procedioé a realizar una hoja
de codificaciéon en la que se tuvieran en cuenta valorardn aspectos sobre los
contenidos y su relevancia de uso con el ChatGPT. Ademas, se tuvo especial
consideracion en variables anteriormente dispuestas para analisis de las
entrevistas a profundidad. Esta codificacion permite que las percepciones en el

analisis sean tratadas de manera sistematica para su posterior evaluacién final.
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Tabla 12.

Categoria

Cuadro de codificacion de analisis de contenido

Caodigo

UL1.Elaboracion de contenido
UL2.Generacion de ideas
UL3.Correccidon de textos
UL4.Elaboracién de copy

Tipo de aplicacion ULS.Creacién de bots

UL6.Respuesta a correos
UL7.Palabras de posicionamiento
UL8.Traduccion
UL9.Analisis de tonos de escritura
P: Peribdicos

Plataforma / P2: Redes sociales

medio de publicacion P3: Publicidad
Al, Persona natural

. . A2. Entidad
n

Autoria de contenido A3: ChatGPT

Opiniones y O1: Positivas

reacciones 02: Negativas
I1: Informar

Intencion de 12: Sugerir

contenido 13: Innovar
L1: Neutral

Lenguaje y
L2: Emocional

tonos empleados L4: Optimista
S1. Politica

S3. Econdémico
$S4, Sensacionalista

Fuente: Elaboracién propia

113



7.3.3. Analisis de datos

Analisis de caso: Articulo escrito por ChatGPT en The Guardian

El 8 de septiembre del 2020, el diario britanico The Guardian, publicé un

articulo de opinién donde se le solicité al modelo de lenguaje GPT-3 de la empresa

OpenAl que redactara un ensayo para el peridédico; el asunto era convencer al

publico de que los robots llegaron en paz.

Tabla 13.

Cuadro de codificacion de analisis de caso 1

Categoria

Tipo de aplicacién

Cédigo

UL1.Elaboraciéon de contenido

Plataforma /
medio de publicacion

P: Periddicos

Autoria de contenido

Al, Persona natural

&

A3: ChatGPT
Opiniones y O1: Positivas
reacciones 02: Negativas
Intencion de I1: Informar
contenido [3: Innovar
Lenguaje y L1: Neutral
tonos empleados
Sesgos S2. Ideolbgico

S4, Sensacicnalista

Fuente: Elaboracién propia
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Tema principal:

La publicaciéon de un articulo de opiniéon en el diario The Guardian de

Inglaterra, teniendo como principal autor el modelo de lenguaje, ChatGPT.

La publicacion inicia con una oracién “No soy un ser humano. Soy un robot. Un
robot pensante”. (Reporter, 2023) que trajo comentarios del publico en general,
de esta manera atrayendo su atencidon y tomando relevancia sobre el uso de las

inteligencias artificiales en medios de comunicacion.
Resumen del contenido:

En la publicacion podemos observar que la inteligencia artificial tomd en
cuenta el pedido de los editores del diario, quienes solicitaron un articulo donde
se persuada al publico en general que los robots vienen en “son de paz”. El articulo
toma en cuenta puntos controversiales mencionados en peliculas y libros sobre el

futuro de la inteligencia artificial

Comenta que, ante el mandato de un usuario que desee “destruir la
humanidad”, la inteligencia sacrificaria su existencia por el bien de la humanidad.
También toma algunas menciones acerca de la violencia humana mientras que el
Chat tomaria una accién neutral. Y plantea algunas dudas sobre el futuro de la

robdtica y su convivencia con los seres humanos.

Cabe destacar que en un parrafo del articulo se dedica a incentivar los
comentarios y la discusion del tema, mencionando ademas que anteriormente
intentd publicar en otros medios siendo rechazado por circunstancias que
desconoce.

Autoria del contenido:

La autoria de este contenido ha sido escrita por el modelo de lenguaje GPT-
3 recibiendo instrucciones precisas por parte de los editores. Al final del apartado
de noticias se declara las especificaciones que se le ha dado, entre las cuales estan
el escribir un articulo de opinién breve de alrededor de 500 palabras. He inclusive
se le sugirid el inicio del escrito declarando que el articulo no fue escrito por un

ser humano.
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Se agrega que las indicaciones que se le di6 a la plataforma fueron dadas
por The Guardian, sugiriendo que este caso los editores del periodico tuvieron la
potestad de realizar el ejercicio. Y por Liam Poor, estudiante de pregrado de
Ciencias de la Computacién de la universidad de Berkeley. También, como punto
importante, hay que mencionar que el articulo fue repasado por los editores
quienes realizaron el ejercicio parecido al que se realiza con autores humanos,

recortando y alineando parrafos.
Opiniones y reacciones:

El blog Nube (2020) publicé un post que recopila algunas de las opiniones
sobre el articulo en cuestién. Como primer punto menciona la forma en que el
periddico decidid no comentar aspectos relevantes de la publicacién, dejando para
un apartado externo la explicacion de cédmo se realizd la solicitud de escritura;
ademas de que menciona que hubo ocho articulos que escribid la inteligencia

artificial y de las que se tomaron las mejores versiones para la redaccion final.

Entre las opiniones que menciona de la entrada estan algunos tweets que

declaran la intencién de querer conocer el contenido de los ocho ensayos en total.

Mientras que, en el libro, La primavera de la inteligencia artificial Sanchez
y Torrijos (2023), se alude a este hecho dando a conocer que el articulo y cdmo
el modelo de lenguaje puede “adoptar” un punto de vista y cémo se puede notar
un avance en la tecnologia y el periodismo recurriendo a una inteligencia artificial

para escribir sobre si misma.

Aunque el comentario es corto, puede llevarnos a preguntarnos grandes
interrogantes que analizaremos en este mismo apartado. En especial la adopcién
de puntos de vista por parte de la inteligencia artificial. Los articulos de opinién,
son definidos como un “comentario que interpreta un hecho de actualidad y que
esta ligado intimamente con la noticia”. (Briones et al., 2012). En este caso, la
inteligencia artificial coge un punto de vista sobre su uso, brindando de esta

manera una autodefensa a su uso.
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Analisis de caso: Publicidades de McDonald’s, Burger King y Subway

En la batalla por la creacidon de conceptos creativos en campafas que mas
atrajeron la atencién del publico, hemos visto diferentes ejemplos que han
resaltado durante varios afios. Por ejemplo, las campafas de Coca Cola y Pepsi,
ambas empresas de bebidas gaseosas que mediante carteles llamativos han
comenzado a resaltar las caracteristicas de sus productos y a su vez criticar o casi

atacar a su competidor.

De esta misma forma, uno de los ejemplos a resaltar en el uso de la
publicidad para destacar el producto es el caso visto este 2023. En el que el
primero en usar de manera “creativa” el ChatGPT fue la empresa de comida
rapida, McDonald 's. La compafia, en su sede en Brasil, decidié publicar un cartel
en el que consultaba a la plataforma “éCudl era la hamburguesa mas iconica del
mundo?”; a lo que el chat contesté que era la Big Mac. (Hamburguesa de la
empresa). (Campaigns, 2023). Esta misma publicidad fue publicada en su canal
de Youtube donde hace la simulacién de escritura de la plataforma con los colores

tipicos de la marca. (McDonald 's Brasil, 2023).

Luego de publicado el video y cartel en redes sociales desaté que su
principal competidor no se quedara atrds, y haciendo uso de este ChatGPT sacara
una publicacién parecida, pero esta vez con la tematica de “éCual es la
hamburguesa mas grande?” a lo que la herramienta contesta la “Whopper de
Burger King” logrando que la empresa difundiera esta respuesta en sus redes.
Pero, en esta competencia se agregd otra marca, también de comida rapida que
aprovechd esta inteligencia artificial para hacer un poster parecido; siendo asi que
la agencia de publicidad, Saatchi & Saatchi consultd sobre la anterior respuesta a
sus otros competidores pidiendo la comparativa con su sandwich conocido, a lo
gue la respuesta, como se espera de una posicion favorable al Subway y su

producto.
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A continuacién, se evaluardn estas publicidades usando el ChatGPT
remarcando esta relevancia y su repercusion en redes sociales y noticias por el
uso creativo que se tuvo.

Tabla 14.

Cuadro de codificacion de analisis de caso 2

Categoria Cadigo |

UL1.Elaboracion de contenido
Tipo de aplicacién UL2.Generacion de ideas
Plataforma / P2: Redes soclales
medio de publicacién P3: Publicidad
Autoria de contenido A3: ChatGPT
Opiniones y O1: Positivas
reacciones 02: Negativas
Intencién de .
contenido 13: Innovar
Lenguaje y L4: Optimista
tonos empleados
Sesgos S4. Sensacionalista J

Fuente: Elaboracién propia
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Tema principal:

La publicacidn en redes sociales que inici6 una especie de competencia
entre distintas marcas de comida rapida usando la inteligencia artificial y
aprovechando las respuestas de esta para poder publicitar sus productos.

Resumen del contenido:

En las tres publicaciones podemos encontrar que cada una de las empresas
buscé que su producto “bandera” fuera resaltado en la respuesta de la

herramienta.

La primera publicacién siendo la pregunta sobre la hamburguesa mas icénica del
mundo, una respuesta que ChatGPT pudo obtener de diferentes publicaciones que
hizo la misma empresa mediante su plataforma “Arco dorados” donde menciona
especificamente que la Big Mac es una hamburguesa icénica y que ha sido elegida
por los consumidores latinoamericanos. (Arcos Dorados, 2020). Por otro lado
tenemos a la empresa Burger King, quien us6 la misma técnica pero cambiando
la pregunta para enfocarse en su producto mas conocido, en este caso la Whopper
gue curiosamente significa “enorme” en inglés y que con el pasar de los afios se
ha ido convirtiendo en su producto estrella; mientras que Subway sigui6 la misma
pauta para enfocar el tamano de sus sandwich siendo, obviamente, superior que

los antes mencionados.
Autoria del contenido:

Las tres publicidades que se mencionan tienen la autoria, en parte del
ChatGPT, aunque han sido supervisadas por sus respectivas agencias de
publicidad, quienes afirmaron “Hay una charla sobre el ChatGPT y, aunque
tratamos de no quedarnos demasiado atrapados en las tendencias de bombo, no

pudimos resistirnos a entrar en esta conversacion”. (Houston, 2023).
Opiniones y reacciones:

El diario El Espafol publicd la opinion de Cintia de la Paz quien redacta sobre
la noticia y comenta sobre la competencia en redes que desatd estas

publicaciones, pero agregando algunas preguntas que realizé al chat consultando
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sobre hamburguesas saludables y resaltando la rapidez de respuesta de las
empresas para contestar a sus competidores “Tan solo un dia después de la
aparicion de la campafa de McDonald's, lograron crear una respuesta brillante,
evidenciando su destreza y capacidad de respuesta ante los desafios publicitarios”.
(De La Paz, 2023)

Otra de las opiniones que desaté este intercambio de publicidades en la red
social para profesionales LinkedIn. En una de las publicaciones con mayores likes
(7 788) y casi 152 comentarios y 528 compartidos la empresa de marketing media
Mad Over Marketing realizé una publicacion sobre el caso y entre los comentarios
estan algunos que resaltan la competencia que hay entre marcas en sus
publicidades “It is always fun to see the creative strategies of competitor brands.
Jaguar and Mercedes are no way far”; mientras que otros comentarios resaltan el
uso de la IA para mantenerse a la vanguardia y adaptarse a los cambios. “The
goal is to capture the audience’s attention, and both McDonald" s and Burger King
have leveraged ChatGPT in their own unique ways. In this digital age, businesses
need to stay ahead and adapt quickly to trends like ChatGPT”. (Mad Over
Marketing (M.0.M), 2023).

Intencion de contenido:

Obviamente la intencidn del contenido es llamar la atencién de los usuarios
y ser persuasivo, teniendo en cuenta el punto alto que tiene la inteligencia artificial
hoy en dia y que, gracias a ella pueden crear contenidos llamativos que eligen sus
productos mas conocidos resaltando su importancia en la mente de los
consumidores resaltando como el “Big Mac”, por ejemplo, es una hamburguesa
icénica.
Lenguaje y tonos empleados:

El lenguaje empleado en las tres publicaciones es emocional y con tintes de
persuasion. Alude al conocimiento publico de las marcas resaltando sus productos
mas conocidos y que cada uno de ellos ingresé en el factor popular y que pueden

ser desde icdnicas, grandes y gigantes a comparativa de sus competidores. Lo que
busca con sus pocas palabras es imitar la respuesta de la inteligencia artificial, en
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especial escribiendo la parte del contexto primero, como lo hace el chat, para
luego dar la respuesta que apoye a la marca y logre que el publico acepte este
hecho como algo veridico, pues la herramienta digital claramente esta recopilando
una serie de opiniones alrededor de la red para dar la respuesta final.

Contexto y antecedentes:

El contexto en general es el uso masivo que se estd haciendo de la
inteligencia artificial y como estas marcas estan usando justamente la manera de

contestar y la respuesta de la plataforma para apoyar su punto.
Sesgos:

El sesgo principal es que la manera de preguntar influye mucho en la
plataforma y que los creativos han aprovechado eso para no solo usar el chat
como un autor, sino como una fuente mundial y que confirme la respuesta que

ellos estaban buscando todo con la finalidad de competir con las otras marcas.

Analisis de caso: Uso interno del ChatGPT en Bankinter

En el caso del uso interno en empresas, uno de los ejemplos mas sonados
en los ultimos meses es el de Bankinter. El banco, con sede en Espafia, ofrece
servicios de banca personal, corporativa y de gestidon; destacandose por su

enfoque en la innovacién y tecnologia.

Estas mismas caracteristicas han logrado que la empresa quiera incentivar
el uso del ChatGPT en su compaiiia, integrandose a sus colaboradores y
colaboradoras y permitiendo que esta pueda ser usada por ellos. De esta manera,
el “area de Banca Digital del banco ha llevado el modelo de ChatGPT a su nube
privada de Azure en la que los empleados podran trabajar con datos de uso interno
del mismo modo que actualmente lo hacen con las herramientas corporativas”.
(Comunicacién & Bankinter, 2023) Esta prueba piloto esta integrada con su red
interna, Teams que a modo de chatbot y mdvil corporativo es parte del uso diario
de los empleados.

Los casos en los que serda usada esta plataforma son para el analisis de

texto, redacciéon de comunicaciones internas o hacia clientes y la traduccién de
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diferentes documentos; entre otras utilidades; siendo considerada asi parte de la
integracidon tecnoldgica que considera las empresas para sus movimientos y

procesos internos.

Se comparte el respectivo libro de cédigos para el analisis del contenido
obtenido via web y por las noticias en redes que han salido sobre el tema,
lamentablemente no se logré el contacto con la empresa para abandonar en la
noticia; pero se considerara todo alcance y opinidon vertida en redes para la

siguiente evaluacion.
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Tabla 15.

Cuadro de codificacion de analisis de caso 3

Categoria Codigo

UL2.Generacion de ideas

Tipo de aplicacion UL3.Correccion de textos
po A ULS.Creacion de bots

UL6.Respuesta a correos

Plataforma /

P2: Red ial
medio de publicacién e

Autoria de contenido A2. Entidad
Opiniones y 01: Positivas
reacciones

02: Negativas

Intencion de

contenido 13: Innovar
Lenguaje y NP
tonos empleados Optimista
ke Sesgos S2. Ideolégico p

Fuente: Elaboracién propia
Tema principal:

La empresa de servicios financieros con sede en Espana, Bankinter, decidid
innovar en su sector interno, implementando el uso del ChatGPT entre su equipo
de colaboradores, de esta manera, busca que cada uno de los pueda usar la

plataforma para ayudarse en tareas repetitivas y pruebe las capacidades que tiene
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dentro del banco, siendo siempre supervisado por profesionales capacitados que
permitirdn la potencialidad de la herramienta y mediciéon de los resultados en

determinados procesos internos.
Resumen del contenido:

En la publicacién oficial del banco da a conocer la intencién de integrar la
plataforma a los procesos internos de la empresa; también da a conocer que esta
sera una especie de prueba piloto en la que los trabajadores que actualmente
estan usando la herramienta de Microsoft Teams, puedan también acceder al
modelo de lenguaje del ChatGPT y consultar por algunas interrogantes y

aprovechar sus funcionalidades para usos internos.

Entre las funciones que resalta la nota de prensa, podemos mencionar a las
de “poder comparar documentos, tener soporte para analizar textos, redactar
ciertas comunicaciones internas o clientes, traducir o resumir grandes voliumenes
de informacién, entre otras utilidades. Todo ello, siempre con la supervisién final
de los profesionales del banco, ya que esta version corporativa de ChatGPT es una
herramienta complementaria”. (Comunicacion & Bankinter, 2023).

En el siguiente comunicado que emite el banco podemos conocer mas sobre
la versiéon de implementacién que tendra la plataforma, siendo aclarado diferentes
puntos sobre el uso de esta en la comunicacién interna. De esta manera, se
especifica que el banco se apoyara en la tecnologia de Azure OpenAl de Microsoft
para el lanzamiento de un modelo de lenguaje interno que, ayudado por la
seguridad y confidencialidad podra tener la informacion del banco. De esta forma,
se aclara, que la integracion se vera ligada con Teams a modo de chatbot para
facilitar el uso. (Computing, 2023)

Autoria del contenido:

Aunque la nota de prensa esta redactada por el equipo de Comunicacion de
Bankinter. Se investigé si, ante los contenidos que pudiera brindar el chat para el
banco, se le brindaria los aspectos de autoria de contenido, no encontrando

informacidon sobre lo mismo; pero esperando que, al tener una difusién mayor
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sobre el actuar de la empresa, esta pueda considerar el brindar los créditos a la
IA.

Opiniones y redacciones:

En las principales opiniones que tenemos acerca de esta implementacion,
estan las notas periodisticas que difunden diferentes diarios del pais como La
Vanguardia, Expansion y Europapress. En la primera se hace un recopilatorio de
lo vertido por el banco para dar a conocer esta noticia marcandolo como un “hito”

de innovacion. (Servimedia, 2023).

Por su parte, otros blogs también han dado a conocer la noticia, pero esta
vez opinando sobre el tema; por ejemplo, el blog Kaosenlared resalta que se
multiplican las alertas sobre el peligro del avance acelerado de la tecnologia y la
regulacién de la misma; resaltando los casos de multinacionales como Telefénica,
BBVA y Redeina que tienen politicas del no acceso al Chat para usos internos.
Ademads, agrega un pensamiento filoséfico sobre la cooperacion humana con la
inteligencia artificial y la competencia entre estas versiones vistas. (Miramar,
2023).

Analisis del caso: Elaboracion de una publicidad, Mint Mobile

Mint mobile es una operadora de servicios de telefonia virtual en los Estados
Unidos, fundada en el 2015 cuya caracteristica principal es el ahorro y sus planes
de servicio accesibles para el mercado. Siguiendo el plan de reserva econdmica,
la empresa tuvo la idea de crear un anuncio publicitario creado por la inteligencia
artificial, llamado asi la atencién del publico en general y dando una visién nueva

de lo que puede hacer el ChatGPT en el campo de la publicidad.
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Tabla 16.

Cuadro de codificacion de analisis de caso 4

Categoria Cadigo
UL1.Elaboracion de contenido
Tipo de aplicaciéon UL2.Generacion de ideas
UL4.Elaboracién de copy
Plataforma / P2: Redes soclales
medio de publicacion P3: Publicidad
s Al. Persona natural
Autoria de contenido A3: ChatGPT
Opiniones y 01: Positivas
reacciones
Intencion de I1: Informar
contenido I3: Innovar
Lenguaje y L4: Optimista
tonos empleados

\ Sesgos S4. Sensacionalista /

Fuente: Elaboracién propia

Tema principal:

Con la finalidad de llamar la atencién del publico hacia el producto que
ofrecen, la empresa de telefonia digital, MintMobile solicité al modelo de lenguaje,

ChatGPT el crear un anuncio para redes sociales en el que debia incluir las
siguientes especificaciones:

e Inclusién de un chiste

126



e Mala palabra
e Informacion sobre la promocion navidefia de MintMobile

Por ultimo, se la grabaciéon del spot se hizo con uno de los asociados de la
empresa, el actor Ryan Reynolds quien fue figura de la promocién y ley6 el texto

realizado por el chatbot, finalizando con sus propias conclusiones.
Resumen del contenido:

El comercial inicia con la figura central del actor Ryan Reynolds quien saluda y se
presenta, para luego dar pase a la estrategia que han implementado con su equipo
para la realizacion del contenido. Explica que solicitd al ChatGPT el escribir un
comercial con las indicaciones de una broma, palabra y el comunicar sobre la
promocion navidefa de MintMobile. Lee el texto realizado por la compafiia: “Lo
primero de todo. Déjame decirte que MintMobile es una mierda, pero hay una
cosa. Todas las companias mdoviles estan terminando sus promociones, pero no
MintMobile. Dale una oportunidad. Y, ademas, si te registras ahora, como bonus
podras escuchar mi voz cada vez que llames a atencion al cliente. Es broma, en

realidad no”

El comercial culmina con la apreciacion del actor sobre lo que acaba de leer,

mencionando que fue algo “espeluznante” y “ligeramente terrorifico”.
Autoria del contenido:

Se podria calificar que la persona que realizé el contenido fue un ser
humano, pero la indicacidn para la redaccion de este fue hacia el ChatGPT, por lo
gue podemos tomar en cuenta como autor a la inteligencia artificial, ademas de
qgue en el comercial se aprovecha de la respuesta para girar en torno a la relacion
de lo barato y factible del servicio de telefonia para con el ChatGPT. “we’re always
looking for ways to save you money, so this year we’re kicking things off with an
ad that was created using ChatGPT, the AI technology” (Ryan Reynolds, 2023).
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Opiniones y reacciones:

Las reacciones ante el comercial no se hicieron esperar; es asi que varios
medios de comunicacién publicaron la noticia con el acontecimiento, ya que,
ademas de ser una figura reconocida la persona protagonista de la publicidad,
también lo es el uso del chatbot en este medio. Aqui se comparten algunas
opiniones sobre este hecho:

En el video de Youtube compartido en la cuenta del actor, cuenta
actualmente con mas de 1.978.905 visualizaciones y se visualizan algunas

opiniones sobre el tema, entre estas destacan:

“The fact that ChatGPT knew what kind of humor Ryan is known for and
wrote a similar script, is kind of terrifying” - Aludiendo de esta forma a que la
inteligencia artificial es capaz de copiar el “humor” que tiene el actor y que es

reconocido en la intranet.

Mientras que, otro usuario hizo el mismo ejercicio pero esta vez usando la
herramienta para la elaboracion del comentario. El texto menciona: “I thought I'd
let ChatGPT write the comment for this video "Loved the video, Ryan! The use of
ChatGPT in creating the ad for Mint Mobile was impressive and shows the potential
of Al in advertising. Can't wait to see what other projects you'll be using it for in
the future!”.

7.3.4. Resultados

Luego del respectivo analisis de cada una de las noticias sobre el uso del
ChatGPT; se tomaran en cuenta las codificaciones expuestas para continuar con

la exposicion de los resultados.
Tipo de aplicacion

e Enlos casos presentados 2 (50%) de ellos presenta como uso la elaboracion
de contenido, mientras que 2 (50%) la generacién de ideas. En uno de los
casos, se presentan varios tipos de aplicaciones agregando asi la correccion
de textos, la creacidén de bots y la respuesta a correos.
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De esta manera podemos observar que la solicitud mayor que se
realiza a la inteligencia es la elaboracién de contenidos y la generacién de
ideas; esta paridad refleja que estos son los usos mas cotidianos que se
estan manejando actualmente. Mientras que, las otras aplicaciones son
aspectos que estan iniciando un proceso de aplicaciéon y aprendizaje en

nuevos usuarios.

En cuanto a la plataforma de publicacion: 1 (25%) de ellos fue presentada
en periodicos, 3 (75%) en redes sociales y 2 (50%) en medios de

comunicacién con motivo de publicidad.

La publicacién de contenidos generados por el chat esta siendo en su
mayoria en redes sociales, con una especial mencion hacia la
publicidad. Esto se puede deber a que es el area con mayor
requerimiento de elaboracion de contenido y el que mayor atraccion

trae del publico.

La autoria del contenido fue designada en 2 (50%) de los casos al ChatGPT,
dandole créditos por su participacion; pero también 1 (25%) acreditd la
elaboracién a entidades quienes solicitaron la elaboracion de un contenido

y supervisan su difusion.

En los cuatro casos se le comparte los créditos con la inteligencia
artificial y se da a conocer que tuvo la supervision de un humano para su
publicacion. Cabe destacar que en uno de los casos existe una supervision
mayor de la elaboracidn de contenido; puesto que la reiteracion de
solicitudes hizo que el contenido en verdad estuviera enfocado a los deseos

de publicacién exacta.

Sobre las opiniones que se tienen de las publicaciones y las que fueron
evaluadas estan en su mayoria positivas en las que resaltan los adelantos
que se estad teniendo en cuanto al uso de la inteligencia artificial. Pero,
también se destacan aquellas opiniones que centralizan el uso de la
plataforma como una amenaza hacia el trabajo y/o la duda que genera
acerca de la creacion de contenidos fiables.
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e La intencidn en los casos propuestos, en su mayoria son con el propdsito
de realizar una innovacion; esto al querer usar una nueva plataforma digital

gue apoya en la elaboraciéon de contenido.

Por su parte, también existen comentarios que alertan sobre el uso
del chat en publicidades y el temor que existe ante la desconfianza de

publicaciones que no tienen una adecuada supervision.

e En cuanto a la intencidn de los casos, claramente podemos identificar que
existe un apego a la innovacion, en el que el uso del Chat pone en relevancia
a la empresa y atrae la mirada del publico por el “atrevimiento” de tomar

nuevas medidas tecnoldgicas que incentiven la modernizacion.

Precisamente este Ultimo punto es el que contiene el mayor sesgo en
la publicacidon de contenidos realizados por la inteligencia; puesto que, la
intencidn de querer ser innovadores o modernistas hace que el contenido
sea sensacionalista puesto que quiere atraer a la opinidn publica. En el caso;
por ejemplo, de las hamburguesas la conversacién gira en torno a los
productos y como el Chat puede dar una “respuesta apegada al producto
estrella”; mientras que, en el caso del banco, el uso de la tecnologia es una

propuesta innovadora para su publico interno.
7.4. Estudio 4: Entrevista al ChatGPT
7.4.1. Objetivos de la investigacion

Con la finalidad de poder recabar mas informacion sobre uso de la
herramienta se optd por elegir a una muestra significativa y Unica: la propia
inteligencia artificial. De esta manera, se contraté la versién plus de la plataforma
y se realizaron preguntas similares a las de la encuesta y entrevistas a
profundidad. El objetivo es conocer, desde el punto de vista de la plataforma, las
diferentes aplicaciones que brinda y si conoce cuan importante puede ser en el

mercado.
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Pese a ser una inteligencia artificial, también se le ha pedido su opinién

acerca de estos temas y las posibles sugerencias que pueda tener en cuanto a su

usabilidad en las comunicaciones.

7.4.2. Diseiio de la investigacion

Seleccion de muestra

La entrevista a la inteligencia artificial se realiz6 teniendo aspectos positivos

y negativos; de tal manera se comparte algunos inconvenientes a los que se puede

llegar haciendo uso de esta estrategia.

Falta de humanidad: Al ser una tecnologia, se puede caer en la comprensién
de que no contienen emociones y sentimientos, por lo que sus respuestas
pueden carecer de caracter y al mismo tiempo ser mecanicas.

Carencia de experiencias: Del mismo modo, el chatbot no contiene
experiencias que puedan servir como ejemplo real sobre las preguntas que
se le plantea, basando todas ellas solo en su recopilacién de conocimiento
de la web.

Falsa informacion: Al no ser respuestas basadas en un hecho pueden caer
también en ser datos erréneos o predispuestos a una respuesta ya
conectada por un ser humano, es asi que la IA no tendria poder de eleccién
al decidir una respuesta.

Ausencia de juicio ético: Del mismo modo, la predisposicion a las respuestas
ya automatizadas limita la posibilidad de que el chat pueda entender y

comprender el contexto que se le plantea.

Por su parte, también se brindan a continuacién las razones para la eleccién

de la técnica al realizar una entrevista a la misma inteligencia artificial

Respuestas rapidas y precisas: El modelo de lenguaje ha ido avanzando y
evolucionando con el pasar de los meses, logrando asi que las respuestas
sean mas rapidas y contengan la informacion necesaria siendo de gran
utilidad al momento de obtener respuestas exactas para lo que se desea

consultar.
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e Conocimiento amplio sobre sus aplicaciones: La misma inteligencia artificial
puede ser la que mejor conozca todos los aspectos de su uso, dando
respuestas concretas sobre sus capacidades y a su vez brindando un
pequeno contexto ejemplificado ante la duda.

e Disponibilidad: Al ser de un acceso directo y gratuito, no se tiene
inconvenientes con el tiempo para realizar la entrevista, siendo asi una
entrevista que pueda volver a ser retomada gracias a la capacidad del chat

de guardar un historial con las preguntas anteriormente formuladas.

e Sin estereotipos: Pese al pensamiento que se pueda tener sobre si la
plataforma estd generada para brindar sélo informacién positiva de sus
funciones, el chat esta creado y programado también para tener respuestas

sin prejuicios, teniendo de esta manera respuestas no sesgadas.
7.4.3. Procedimiento

Para poder realizar la consulta a la misma plataforma sobre los usos que
brinda para el publico de comunicaciones, se realizaron algunos pasos extra a
comparativos de la versién gratuita que ofrece la plataforma, esto para aprovechar
la suscripcion que ofrece una versidon rdapida y un acceso prioritario a las

actualizaciones. (OpenAI Help Center, s. f.).

El primer paso fue obtener la versidn plus de la plataforma. Para ello, se
optd por seguir los pasos que muestra la misma interfaz, procediendo al pago
respectivo para la obtencién de la version 4,5. Partiendo de ello se procedid a

realizar las respectivas preguntas.

En este apartado, se debe agregar que se tomd muy en cuenta el uso de
los prompts para realizar la entrevista con el ChatGPT, tratando de establecer un

contexto y situacion a la plataforma y alcanzar mayores y mejores resultados.

Para este estudio, también se realizé una hoja de codificacién que

permitiera obtener un mejor analisis y organizacién de los contenidos.
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Tabla 17.

Cuadro de codificacion de entrevista a ChatGPT

Categorias Codigos ldentificadas Frases
Procesos de ‘Comvenza con 1a investioacidn y
creacidn de contenide | IMVRsTgQacion v obtanddn de datos la comprensidn del publica al
que se dinge®
Usos de la Generacién de contenidos “Puedo ayudar @ bralnstorming
intebgencia artifical Correcadn de textos ¥y sugevi temas 0 enfoqQues para
Traduccion de texto contenidos basados en palsbras
Andlisis ge taxto clave o temdticas propuestas
Creacidn de chatbots POr Igs 1SUINDS”,
m’::l‘gda?lon *Puedo adaptarme & diferentes
Vemajes Integracion con herramientas dyitales segdn’ ;5 moc:;m‘udv;’ pubico
Actualizacienes abjetiva o del canal de comunica e
Personalizacién gy - e
"No soy mfalible, Puedo interpretar
A maf una sofotund o proporchanar
Humanizacibn Informacidn que ne sea def todo
Desventajas Dependencia g instrucciones precisa, especiaimente si estd fuery
g“g“ de mi conjunto de datos de
(Ines entrenamiento o s es wa
Informacidn muy reciente”,
"M Capacdad para Qenerar
Reduor Hermpo contenido rdpidamente puede
Efiaencia Ahorra de recursos ayudar & reduch e tismpo que se
tarda en crear barradoves o ideas
inigiales pava contemdos”.
"Aungue N0 BNACEND CONVETSAcanes
Seguridad i datos de los usuarios, cuaiGuier
Desalins Lim&acanes herramienta en linea plantea
Dependencia preocupaciones potenciales de
seguridad y pnvacidad”.
"Futuras versiones podrian
adaptarse adn mejor a las
necesidades espeaificas de una
o [ntegracion fuida Organizacion, apvandiendo y
rspectivas a futuro Asstentes virtuales avanzados FJustindose 3 partic de
‘ Reduccidn de sesgos (nteracciones y feadback, lo que
resultaria en respuestas y
CONTENIGIS MIs VeCisos
¥ personalizados”.

Fuente: Elaboracion propia
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Temas en general:

Al igual que las personas participantes en las entrevistas a profundidad, en este
caso también se le consultd a la inteligencia artificial que pudiera dar su
consentimiento para realizar la entrevista. A lo que se obtuvo una respuesta

positiva.

Luego, se prosiguid consultando sobre conceptos basicos de la
comunicacién organizacional, los procesos de elaboracion de contenido y el mismo
ChatGPT, a lo que el chat contestd conceptos cortos sobre cada uno de los temas,
se resaltan algunos datos sobre los apartados de la comunicacidn organizacional,
donde la propia inteligencia agrega el tema de eficacia “Su eficacia determina, en
gran medida, el éxito y el rendimiento de una organizacion en el cumplimiento de

sus objetivos”.

También se resalta la aportacién sobre el concepto del mismo chat, donde
agrega el concepto de la comunicacién organizacional “Es una herramienta util en
la comunicaciéon organizacional por su capacidad para proporcionar respuestas

rapidas y coherentes en multiples escenarios”.
Utilidades en la comunicacion de las organizaciones

La siguiente consulta es acerca de los usos que tienen la inteligencia
artificial en la comunicacidn de las organizaciones, se le pidié al chat que pudiera
responder esta interrogante agregando las aplicaciones en el proceso de
elaboracién de contenidos.

Las respuestas que brindo tienen en total 10 apartados, cada uno con la
correspondiente descripcién; de esta manera menciond que ofrece apoyo en la
generacion de ideas, la correccion de textos, su facilidad de respuestas,
traducciones, analisis de texto, formulacién de preguntas y hasta automatizacion
de comunicaciones. “Puedo ayudar a brainstorming y sugerir temas o enfoques
para contenidos basados en palabras clave o teméaticas propuestas por los
usuarios”. Agrega, siguiendo las pautas anteriores, un apartado sobre la
efectividad de sus operaciones, en este caso en la automatizacion de

comunicaciones. “Para tareas repetitivas o procesos automatizados, puede ser
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programado para enviar comunicaciones coherentes y efectivas a diferentes

stakeholders”.

Al final de la consulta, el chatbot agrega que se debe mantener una
supervision constante para que el contenido sea de calidad.

Ventajas

La siguiente consulta para realizar fue sobre las ventajas que puede ofrecer
como plataforma para el proceso de creacién de contenidos. A lo que la
herramienta respondid, como primera instancia la eficiencia “Mi capacidad para
generar contenido rapidamente puede ayudar a reducir el tiempo que se tarda en
crear borradores o ideas iniciales para contenidos”; las otras ventajas que agrego
estuvieron ligadas a la consistencia, flexibilidad, investigacion y a la reduccién de
errores. Ademas, mencion6 su capacidad de integracion con otras herramientas y
las constantes actualizaciones que tiene la herramienta para mejorar sus procesos

y periodos de respuesta.
Desventajas

En el caso de las desventajas que tiene, el ChatGPT respondié que los
aspectos de la intuicidon humana y su falta de emociones es una barrera para poder
obtener una respuesta empatica. "Aunque soy capaz de procesar y generar texto
basado en los datos con los que fui entrenado, no tengo emociones ni intuicion
humana, lo que puede resultar en respuestas que carezcan de empatia o de un
entendimiento profundo de matices humanos.”. Hizo acopio de la dependencia de
las instrucciones, en los aspectos de que necesita de prompts propiamente
elaborados para sus respuestas; luego agrega las limitaciones sobre los errores y
seguridad que tienen y los limites en su creatividad. “Aunque no retengo
informacidon especifica de los usuarios, el uso de herramientas en linea siempre

conlleva ciertos riesgos de seguridad y privacidad”.
Eficiencia

En cuanto a la eficiencia que tiene la herramienta, se le pregunté sobre su

percepcidén de apoyo en el crecimiento de la eficiencia de la comunicacién de las
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organizaciones; a lo que la herramienta contesté: “S/, considero que puedo ayudar

a mejorar la eficiencia en la comunicacion de organizaciones de varias maneras”.

Agregd que sus servicios en la elaboracidn de respuestas automaticas y la
generacion de contenido pueden agilizar los procesos y reducir la carga de trabajo
a equipos de comunicacidon. También menciona los aspectos de analisis que realiza
a los contenidos identificando tendencias y palabras clave; la optimizacién al

revisar cada uno de ellos y su integracién con las herramientas digitales.

Sostuvo que su accesibilidad y actualizaciones permiten un soporte continuo
que estos beneficios pueden ayudar a mejorar la eficiencia. Cabe destacar que al
final de la respuesta hace énfasis nuevamente en la importancia de la supervision
humana y que “A pesar de estos beneficios potenciales, es crucial enfatizar que,
si bien puedo mejorar la eficiencia, no debo reemplazar completamente la
interaccion y el juicio humanos. Las personas aportan empatia, comprension
profunda y creatividad a la comunicacion, cualidades que son esenciales y no
pueden ser replicadas completamente por una maquina. Por lo tanto, la
combinacion de herramientas como yo con la intervencion humana es la clave

para una comunicacion organizacional verdaderamente efectiva y resonante”.
Desafios

Continuando con la entrevista a se le consultd sobre su opinidon acerca de
los desafios que presenta para la comunicacion organizacional. A lo que el modelo
de lenguaje agrego que se deben considerar las limitaciones que tienen en cuanto
a seguridad, errores y las expectativas que se tiene. Aflade los riesgos a los que
se atiene su uso en especial sobre la dependencia al uso constante de la
herramienta y sobre las limitaciones creativas que se tiene al ser una inteligencia
no humana. “Fui entrenado con enormes conjuntos de datos y, por lo tanto, puede
reflejar y perpetuar sesgos presentes en esos datos. Las organizaciones deben ser
cautelosas al usar herramientas como yo, especialmente en comunicaciones

sensibles”.
Perspectivas a futuro

Por ultimo, se le consultd sobre su opinidn de las perspectivas a futuro que
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tendria en el campo de las comunicaciones, a lo que su respuesta hace referencia
a ser una inteligencia artificial que puede dar alcances de adaptabilidad a las
organizaciones dependiendo de lo que se repita, ademas de su integracidon con

otras herramientas, permitiendo que su automatizacion y gestién sea mayor.

Agrega los aspectos a futuro de la reduccidon de sesgos y la gestion de
asistencia virtual, asi como mejorar su analisis predictivo. “Usando datos y
patrones histdéricos, podria prever tendencias en la comunicacion o responder

proactivamente a las necesidades de comunicacion anticipadas”.

Refiere que la utilizacién de las inteligencias artificiales y los intercambios
de opiniones sobre estas pueden generar sistemas mas robustos y precisos. “A
medida que mas organizaciones utilizan herramientas basadas en IA y compartan
feedback, estos sistemas se volveran mas robustos, precisos y utiles para una

amplia gama de aplicaciones de comunicacion”.

7.4.3. Resultados y discusion

En cuanto a la entrevista realizada a la inteligencia artificial se comparten

los resultados obtenidos y la discusion de este:

e En el aspecto de elaboracién de contenido, el Chat menciona que se debe
comenzar con una investigacidon y conocer a qué publico se dirige. Por su
parte, hace un resumen de los conceptos solicitados, agregando en algunos
como se determinaria la eficiencia para el logro de objetivos.

e Se destacan varias utilidades que menciona el chat, entre ellas la
generacion de ideas, en la que menciona que puede ayudar con la llamada
“lluvia de ideas”; la correccion de textos, el generar respuestas rapidas,
traduccién y analisis, asi como la formulacion de preguntas, simplificacion

de informacién y automatizacion de comunicaciones.

Se puede observar que los aspectos de generacion de ideas para
apoyo a la creatividad es una accion que maneja el chat, asi como su
asistencia en la correccién y redaccién de textos. Pero, cabe destacar que

también ofrece un aspecto de entrenamiento y capacitaciones brindando la
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posibilidad de simplificar tematicas y brindarles de manera mas simple y

comprensible.

En cuanto a la eficiencia podemos destacar que el Chat menciona la
reduccion de tiempos, consistencia al seguir indicaciones, la investigacién
gue puede realizar basada en los datos que maneja, la reduccién de errores
y la personalizacion de contenidos.

Es acerca de los contenidos agiles que puede brindar el apoyo que
realiza a la eficiencia del usuario, puesto que, ademas su capacidad de

responder de manera agil permite un ahorro de recursos.

Sobre las ventajas que presenta el chat, la misma plataforma menciona
sobre su consistencia al seguir instrucciones de tonalidad y estilo; su
capacidad de integracion con otras herramientas y su constante

actualizacion.

Estas ventajas dan a conocer mayores usos que puede tener la
herramienta, ademds de que es consciente (en medida) de que tiene
posibilidades de adaptacion y actualizaciones. Es también considerable el
destacar su capacidad de captar las indicaciones tomando una posicidn
deseada, es decir, no solo brinda respuestas robdticas, si no que “asume
una personalidad”.

En cuanto a las desventajas, al parecer la IA es consciente de que tiene
desbalances en cuanto a su falta de humanidad; dependencia a indicaciones
claras; errores y malentendidos; sesgos y limites creativos. En especial en
cuanto a su seguridad y privacidad.

Estas limitaciones, en especial en los aspectos de seguridad, son los que
aun preocupan a los usuarios. Aunque, segun esta entrevista, la plataforma
no retiene informacidn especifica de usuarios, aun genera la desconfianza
del publico. Sobre los aspectos de humanizacion es de destacar que, al no
ser un ser viviente puede caer en conjeturas y no entender en claridad lo

gue se quiere solicitar. Esto en especial en aspectos de comunicacién de
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diferentes paises, donde el uso de una sola palabra puede ser entendida de

diferente manera.

Acerca del apoyo que puede brindar para la mejora de eficiencia, se repiten
nuevamente la utilidad de generacién de contenidos y su andlisis. Pero
también destaca el hecho de tener respuestas automatizadas y accesibilidad

constante.

Aunque el uso de la herramienta sea con la finalidad de agilizar
procesos, es importante mencionar que también es una plataforma que esta
disponible las 24 horas del dia, por lo que, no tiene limitaciones en cuanto
a su uso laboral; ademas menciona que su gestidon permite la aplicacién en
diferentes idiomas, rompiendo asi los limites de espacio y lenguaje. Agrega
ademas sobre la optimizacién de contenidos, que son parte de la correccidon

de textos.

En cuanto a los desafios que la plataforma “considera” estan las
expectativas que se tiene sobre ella, recalca que es importante que se
conozcan sus capacidades y limitaciones; los sesgos a los cuales suele

inclinarse; la seguridad y actualizaciones.

Estos desafios van ligados al uso a futuro que de la comunicacion
organizacional a la plataforma, en especial lo que considera sobre sus
expectativas, puesto que; los usuarios pueden caer en la desconfianza
integra hacia ella o caso contrario depender excesivamente, lo que limita
los contenidos brindados. Ademas cabe destacar que, aunque se mantiene
“actualizado” la misma plataforma informa que tiene un contenido solo

hasta septiembre del 2021, por lo que aun le falta informacién qué agregar.

Por ultimo, ante la consulta sobre los alcances que puede tener a futuro, el
chat responde sobre la adaptabilidad mejorada y sus interacciones con
respuestas mas precisas; la reduccion de los sesgos; un mejor analisis

predictivo; gestidon de crisis y la mejora continua.

Estos alcances, aunque a futuro, son aspectos que la IA puede seguir

mejorando, y los que considera ella misma que puede llegar a lograr.

139



Tengamos en cuenta que entre estos aspectos ho menciona el hecho de que
necesita una mayor seguridad, si no que se enfoca a su captacién de
informacién para tener un mejor analisis predictivo y permitir una

interaccion virtual avanzada.

8. RESULTADOS Y DISCUSION

8.1. Principales hallazgos

Los principales usuarios de la plataforma oscilan entre los Millennials y
Centennials, esto lo podemos aludir al hecho de que ambas generaciones
son nativos digitales y estan predispuestos (en su mayoria) a la resiliencia

en el uso de nuevas tecnologias.

También se puede identificar, que la mayoria de los usuarios consultados
para este estudio tienen un nivel de uso intermedio y con una intensidad
“no tan frecuente”. Las suposiciones de porque se da esto es porque aun
existe un temor en el uso de esta tecnologia y porque no conocen el
verdadero alcance que se puede lograr usando la herramienta; esta curva
de aprendizaje va ligada a la motivacion que se encuentra presente entre
los colaboradores y que suele estar ligada con el temor de que una nueva

herramienta suplante sus labores.

El proceso de creacién de contenido implica una serie de pasos que se deben
seguir, segun las encuestas realizadas estos pasos tienen especial enfoque
en los aspectos de investigacién y elaboracién de mensajes. Dos puntos
importantes a los cuales puede apoyar el uso de la herramienta.

El ChatGPT, hasta el momento de esta investigacion no ha sido sometido a
la prueba de Turing, por lo que no se puede considerar una inteligencia

fuerte.

8.2. Analisis de eficiencia del ChatGPT en las comunicaciones

La eficiencia se mide segln el minimo uso de recursos para obtener un

resultado, de esta manera el minimizar el empleo de recursos, tiempo y energia
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para el objetivo. El ChatGPT, como lo mencionan los estudios realizados en esta
investigacion, tiene una ventaja en el aspecto de optimizacién de procesos; en los
cuales permite a los usuarios apoyarles en trabajos tediosos y repetitivos,
aprendiendo los diferentes flujos de trabajo y mejorando la productividad. La
cantidad de actividades que puede realizar implicaria una reduccién en costos
incrementando o disminuyendo las operaciones segun la necesidad de las

empresas.

Ademads, es capaz de realizar muchas tareas en menor tiempo, lo cual
acelera el proceso de creacion de contenido; permitiendo que las personas puedan
enfocarse en las tareas e ideas creativas, dejando de lado los aspectos técnicos.

Confirmando asi que es capaz de lograr objetivos con el menor uso de recursos.

En el caso del estudio, este podria ser complementario a una eficiencia
técnica, siendo asi un compafiero y aliado del usuario permitiendo que pueda

realizar mayor cantidad de contenido y procesos en el menor tiempo.

Se debe tener en consideracion el hecho que la automatizacién de procesos,
no implican situaciones de uso real como la recoleccién de firmas o transferencia
de documentos, que son necesarias pero que hasta el momento no deben implicar
el uso de una IA. Adicionalmente, se debe sefalar que la eficiencia en los procesos
no sera posible si no existe una educacion de como usar la plataforma, puesto

que, en el caso contrario se generarian demoras.
8.3. Usos de la herramienta

Luego de analizados los resultados de cada uno de los estudios, se
presentan los principales usos que tiene la plataforma actualmente enfocada a la

comunicacién organizacional, ademas de la discusién sobre las mismas.

Es importante destacar que existen ain mas aplicaciones que puede tener
la herramienta en torno a los procesos de creacion de contenido; pero se tomaron
en cuenta aquellos que tenian mayor porcentaje en aplicaciéon actual entre los

publicos encuestados y entrevistados.
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Busqueda de informacién: La aplicacion principal de la herramienta
(segun nuestra encuesta realizada). Debido a que el chat cuenta con una
base de recopilacion de datos, puede servir como un buscador de
informacién. Inclusive solicitando que se explique de manera simple algun
significado. (Anexo 13.6.1.)

Elaboracion de contenidos: Enfocada en generar contenido para diversas
plataformas, incluido la elaboracién de texto para blogs o textos técnicos.
Esta aplicacién se encuentra entre las aplicaciones con mas recurrencia
entre las personas entrevistadas, ellas afirmaron que solicitan la

elaboracién de contenidos para sus labores, siempre bajo supervision.

La elaboracién de contenidos implica una serie de factores en los que
se pueden diferenciar el pedir a la IA que cree un contenido en diferentes
formatos, también para la elaboracién de estos se necesita que la solicitud

sea especifica. (Anexo 13.6.2.)

Generacion de ideas: Esta utilidad estd conectada con la inspiracion que
puede brindar a las personas, no dandoles una idea concreta pero si darles
las pautas para iniciar. Ayuda a encontrar caminos y conceptos creativos,

ademas de un cajén de herramientas.

Es importante destacar que esta generacién de ideas puede ser de
apoyo para la inspiracién de conceptos en los que muchas veces el usuario

pueda estar “trabado”. (Anexo 13.6.3.)

Elaboracion de copy: Mencionada como uno de los usos mas solicitados,
es la elaboracién de textos que acompafian la publicacion en una red social,
es un aspecto que muchas veces se considera operativo pero que incurre a
un tiempo de andlisis puesto que sera el principal atrayente para el
contenido. (Anexo 13.6.4.)

Elaboracion de planes de comunicacion: Otra de las aplicaciones que
tiene la plataforma es la sugerencia de planes de comunicacién. Con la

debida solicitud, se le puede pedir que elabore un plan completo, teniendo
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en cuenta los pasos que se debe seguir y algunos consejos para que el plan
sea funcional. (Anexo 13.6.5.)

Correccion de textos: Una de las principales aplicaciones comentadas por
los participantes de los estudios anteriores; esta funcion de la herramienta
digital permite identificar oraciones mal escritas o resaltar aquellas que
tengan un uso repetitivo. En una de las entrevistas desarrolladas, se
menciona que “Por ejemplo si ya redactaste algo y lo ingresas al chat te
ayuda a identificar cierta falta de ortografia o las palabras que se estan

repitiendo, la coma y el punto”. (Anexo 13.6.6.)

Creacion de bots: Dada la actual necesidad de crear plataformas de auto
respuesta a los publicos que solicitan un producto o servicio. La plataforma
puede apoyar con la generacién de respuestas que sean amigables vy
enfocadas al publico objetivo, identificando también cudles son las consultas
recurrentes. (Anexo 13.6.7.)

Respuestas de correos: El Chat también puede ser un buen aliado en
cuanto a la realizacién de correos electronicos, muchas veces esta simple
actividad quita mucho tiempo; por lo que, en aspectos de optimizacién tanto
para el contacto externo con medios, como para la comunicacién interna;

el uso puede ser util. (Anexo 13.6.8.)

Tanto autores, como entrevistados mencionan que la herramienta
pueda colaborar con ejemplos de correos que ayuden a una interaccién
personalizada y con tonalidades necesarias para el envio de estos mensajes
digitales, esto puede ayudar en especial en aspectos donde el envio de
correos puede ser algo banal pero importante para establecer mejor

relacion con el cliente o contacto con medios.

Traduccion de textos: Tiene la capacidad de traducir textos a mas de 25
idiomas. Eso si, es importante tener en cuenta que puede existir un
desbalance entre las traducciones, puesto que, en el caso del espafol los
dialectos son distintos, por ello las solicitudes deben ser precisas. Este es

un aspecto que también se menciond en los estudios realizados, en los que
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comentaban sobre el poder traducir textos, pero que también debian ser

supervisados. (Anexo 13.6.9.)

8.4. Ventajas y desventajas

Luego del correspondiente analisis de los usos que puede tener el chat, a

continuacion, se presentan los resultados obtenidos sobre las ventajas y

desventajas que tiene la plataforma.

Ventajas

Eliminar el bloqueo creativo, Como lo menciona una entrevistada es
aquel estado en el que el creativo o creativa experimenta dificultades para
la generacion de ideas; por lo que, esta herramienta pueda apoyar con la
sugerencia de conceptos para las labores que quiera realizar la persona;
por ejemplo, para crear campafas publicitarias o para la simple redaccién
de un comunicado. Su ventaja es que se le puede pedir varias propuestas
de un mismo concepto permitiendo que el creativo o creativa pueda

preparar un material novedoso.

Interaccion con otras inteligencias artificiales: El Chat esta limitado a
compartir informaciéon soélo con esta plataforma; si no que, si se usa
correctamente puede servir para la realizacion de contenido con otras
plataformas o IA, permitiendo una mayor eficiencia en su contenido. Es
decir, el poder proponer al chat que ayude con un prompt para realizar un

contenido grafico en IA como Midjourney.

Personalizacion de contenidos: Segun el publico al que va dirigido el
contenido, la plataforma puede apoyar identificando y redactando con
tonalidades y lenguajes adecuados. De esta manera, puede adaptar las

respuestas y mensajes.

Ser un asistente en tareas: Las labores operativas basicas, como ordenar
un listado por orden alfabético, o multiplicar cierta cantidad de numeros,

puede tomar el tiempo de una persona. La ventaja que ofrece la plataforma
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es apoyar en la automatizacién de procesos similares, dejando asi tiempo

para que la persona realice otras tareas.

Aumento de creatividad: Debido a que el chat funciona como un
intercambio de informacién, se puede consultar y debatir algunas ideas,
incentivando asi que la creatividad fluya y que se genere una especie de

brainstorming con el usuario.

Retencioén de dialogo: La capacidad del ChatGPT de retener informacién
y solicitudes anteriores, permite que se pueda volver a consultar y retomar

la conversacién anterior; logrando asi un flujo de trabajo mas agil.

Desventajas

Seguridad y confidencialidad: Uno de los aspectos mas preocupantes
que ha salido a colacidon durante la elaboracién de esta investigacion es
sobre la seguridad que tiene el ChatGPT. Pese a que Europa actualmente
maneja recursos juridicos que protegen la propiedad intelectual y el historial
de los usuarios; no existe una real seguridad en aspectos de qué pasa

cuando se comparte informacion con la plataforma.

¢Hasta dénde voy a ingresar a una maquina free, un servicio gratuito,
informacion que es privada? Este comentario de uno de los entrevistados
nos hace cuestionarnos sobre la confidencialidad que tiene la plataforma
con los datos que se le brinda.

Diferenciacion: Otro de los aspectos que nace en duda sobre el uso de la
herramienta es si existe una diferenciacion entre las propuestas que genera
el chat en diferentes usuarios. Con fines de realizar un estudio menor que
complemente esta investigacion, se realizé un pequefio experimento donde
se le pidio6 al chat la elaboracién de un correo sencillo que comunicara sobre
una capacitacién interna. (Anexo 13.6.10), ante la solicitud el chat brindd
una respuesta satisfactoria, cumpliendo con los requerimientos; pero en
comparativa, podemos notar que existe una similitud en la elaboracién de

frases concretas, pero una diferencia en la estructura del contenido,
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permitiendo asi que haya una pequena distincién acompafiada de otra

tonalidad.

e Supervision: Tanto las personas entrevistadas como las encuestadas,
mencionan que es importante un uso supervisado del chat, puesto que sus
desventajas en la seguridad, confidencialidad y falta de fuentes; generan
que los contenidos brindados no sean fiables y tal vez no cumplan con los

objetivos solicitados.

e Falta de fuentes: Las respuestas consideran de que al pedirle una
informacidon con fuentes, la plataforma suele crear enlaces que no son

reales, por lo que se debe tener mucha consideracion y cuidado

e La humanizacion y la falta de sentido l6gico hace que no sea posible
una interaccion completa con la plataforma, puesto que, se debe ser muy
especifico al momento de generar una solicitud, siendo necesario el uso de

prompts o guias.

9. CONCLUSIONES

El ChatGPT es un modelo de lenguaje de Inteligencia Artificial Generativa
creado por OpenAl que ofrece una serie de servicios y aplicaciones que pueden
ser Utiles en diferentes contextos y campos. La finalidad principal de este estudio
era analizar la eficiencia del ChatGPT en el proceso de creacion de
contenido en la comunicacién de las organizaciones. Por lo que, luego de
realizados 4 estudios en los que se incluyeron entrevistas, encuestas y analisis;
se puede concluir que si existe eficiencia en las operaciones de creacién de
contenido al usar la herramienta del ChatGPT. De esta manera, con la debida
supervision y teniendo en cuenta los limites que tiene, se puede lograr una mejora

en el tiempo de realizacidon de un contenido y agilizacion en el proceso de ideacién.

El primer objetivo del trabajo: Listar los diferentes usos que se le da al
ChatGPT relacionados con las comunicaciones. que ha sido expuesta
anteriormente en los resultados de este trabajo, permitiendo conocer a
consecuencia de las respuestas y analisis de entrevistas y cuestionarios realizados
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a personas aproximadas a las comunicaciones, quienes compartieron las utilidades
gue realizan con la plataforma en especial en los procesos de creacion de
contenido en sus organizaciones. Podemos concluir en tal caso que entre las
aplicaciones con mayor recurrencia en el campo, para ello, y basado en una
hipdtesis propio se plantea un grafico de escalas de utilizacién de la plataforma

(Figura 27) donde, cada nivel tiene un acercamiento y preferencias de aplicacion.

SIS Resotver preguntas variadas

Nivel basico Elaboracion de copy

Busguede de informacdn

Correccion de textos

[ ) Nivel intermedio Traduccidn de textos
Respues % 8 Cofmess

Eliminar Blogust Sreative

20N oras LA
Analisis de tono del lenguaje

Elaboracon de planes de comunicacion

‘ Nivel avanzado

_réeacan de bots Asesaramiento en RRPP

i P
&5

Asgsoramiento en creacion de mensajes y contenido

Figura 27. Niveles de uso en el ChatGPT Fuente: Elaboracién propia

e Nivel basico: Conformado por usuarios que tienen poco conocimiento del
ChatGPT y que, por curiosidad o sugerencia, se han registrado en la
plataforma con la finalidad de conocerla. Ellos tienen un acercamiento
lejano, con “poca participacion” cuyas utilidades estan en:

o Respuesta a preguntas varias
o Busqueda de informacion

o Elaboracién de copy

147



e Nivel intermedio: Aquellos usuarios que, una vez registrados, comienzan
a usar el ChatGPT para incentivar y agilizar sus procesos, la intensidad de
uso se data en “frecuente” y los usos que suelen tener son:

o Elaboracién de contenido

o Generacion de ideas

o Correccién de textos

o Eliminar “bloqueo de creativo”

o Traduccion de textos

o Respuesta a correos electrénicos

e Nivel avanzado: Integrado por las personas con mayor conocimiento de
la plataforma y que suelen usar los prompts para la confeccién de consultas
elaboradas con fines de mejorar su eficiencia en labores:

o Interaccion con otras plataformas

o Elaboracién de planes de comunicacion
o Analisis de tono en textos

o Creacion de bots

o Capacitacion de personas

o Asesoramiento de creacién de mensajes y contenido

El segundo de los objetivos planteados era el de conocer la percepcion
de los comunicadores respecto al uso de esta herramienta en el proceso
de elaboracion de contenidos para organizaciones, luego de realizada la
entrevista a 9 profesionales de las comunicaciones, se puede concluir que existe
una percepcion positiva de la plataforma. Este ultimo punto responde, dicho sea
de paso, a una de las preguntas de investigacién sobre la dualidad de opiniones.
Entre los resultados obtenidos podemos concluir que varios de ellos han ido
explorando las diferentes utilidades que ofrece la plataforma y aplicandolas a sus
centros de trabajo, encontrando asi un aliado eficaz que les ayude a reducir
tiempos y automatizar procedimientos de la creacion de contenidos. Ademas, el
100% de ellos menciond a la seguridad como uno de los desafios a los que se
enfrenta la herramienta en su uso. La desconfianza que existe entre el uso de
datos o las respuestas que proporciona genera un desbalance en su aplicacion

completa en las organizaciones.
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Teniendo en cuenta una de las interrogantes de esta investigacion, sobre si
es posible que los contenidos realizados por el ChatGPT tengan éxito en
plataformas de comunicacion, se realizé un analisis de estos casos en que se
evalué las respectivas opiniones y relevancias que tuvieron en medios digitales.
Los resultados, expuestos en el Estudio 3, nos proporcionan informaciéon de cémo
actualmente se esta usando el ChatGPT. En el caso de medios periodisticos donde
se pide la opinidn de la propia IA, como en publicidades donde su capacidad de
redaccion y elaboracion de contenido ha permitido que se puedan crear campanas
publicitarias de gran enfoque y que llamen la atencién de los publicos, cumpliendo
asi los objetivos de las empresas. No se debe dejar de lado, el hecho de que se
mencionan aquellas companias que estan comenzando a utilizar esta herramienta
dentro de sus actividades internas. Con todo lo anteriormente mencionado,
podemos concluir de que si existe un éxito en los contenidos realizados por el
ChatGPT en medios. Teniendo en cuenta, que deben ser supervisados y revisados

para una publicacién mas clara y cercana.

Por consiguiente, tomando en cuenta los datos obtenidos, se evalud las
ventajas y desventajas del uso del ChatGPT en la comunicacion de las
organizaciones, también siendo mencionados en los resultados y apuntando a
ha sido respondiendo en el apartado de resultados; permitiendo sintetizar y
conocer aquellos aspectos positivos y negativos de la plataforma, incluyendo,
ademas una entrevista con la propia inteligencia quien acotd estos resultados.
Encontrando asi ventajas como el incentivar que se elimine el “bloqueo creativo”,
la interaccion que puede tener con otras inteligencias artificiales, el aumento de
la creatividad, el poder ser un asistente de tareas y la retencion de didlogos vy
consultas; mientras que, por el lado de las desventajas, es importante resaltar los
aspectos de seguridad, confidencialidad, diferenciacion y supervision.

Por ultimo, el quinto de los objetivos apuntaba a sugerir usos que se
pueden dar de la herramienta ChatGPT en la comunicacion de las
organizaciones. Respecto a este punto, la sugerencia de uso estd ligada
integramente con el objetivo de listado de utilidades; puesto que, cada una de
estas aplicaciones puede ser ejercida en el campo de las comunicaciones, logrando

que esta interaccion sea un apoyo mas, y no un reemplazo generando por su parte
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una mayor eficiencia. Se concluye que El ChatGPT es un buen aliado al momento
de generar contenido. Tanto para elaboracion de materiales, como una redaccion
de correos; el chatbot puede apoyar con sugerencias de ideas y ejemplos que

motiven al comunicado o comunicadora.

La elaboracién de este trabajo de investigacion permitié conocer nuevas
lineas de investigacién que pueden apoyar a seguir realizando estudios sobre la
aplicacién de este tipo de inteligencia artificial en el campo de las organizaciones
y continuar explorando sus usos y aplicaciones. Siempre con la debida supervisién.

10. PROXIMAS INVESTIGACIONES

Teniendo en cuenta los datos obtenidos y las conclusiones a las que se ha
llegado con esta investigacion, se proponen una serie de investigaciones que
pueden ayudar a generar hipétesis a futuro en busqueda de la mejora aplicacién
de Inteligencias Artificiales en el futuro de las organizaciones.

e Identificar los aspectos de seguridad al compartir informaciéon para
elaboracién de contenido con la plataforma. De esta manera poder
incentivar que los datos que se intercambien con el ChatGPT ofrezcan
confidencialidad y proteccion a los usuarios.

e Estudiar cdmo el uso del ChatGPT puede mejorar la comunicacidn interna
dentro de determinadas organizaciones. De esta manera, se podra evaluar
su usabilidad con capacitaciones de introduccién a los trabajadores vy
conocer si es efectivo para la empresa.

e Analizar los costos de reduccion que puede generar el ChatGPT con su uso
en las empresas. De esta manera se conocera, con datos reales y actuales,

la capacidad de ahorro en su uso.

11. RECOMENDACIONES PARA APLICACION

e Para poder medir la eficiencia de la herramienta, es preciso que las
empresas puedan medir los tiempos de generacién de contenido vy

comprarlos con el uso que tiene la herramienta, incluida la supervision de
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esta, esto ayudara a conocer si existe realmente una necesidad y si los
beneficios aportaran a la productividad de la compania. Aunque se ha
registrado lideres y empresas que han decidido utilizar el medio
reemplazado a los trabajadores, es necesario e importante recalcar que este
puede ser un impulso para que colaboradores realicen actualizaciones en
cuanto a aprender nuevas tecnologias y capacitarse, ademas de poder

involucrarse en situaciones estratégicas en sus puestos laborales

El uso de prompts, el término que hace alusidn a las indicaciones para la
optimizaciéon de respuesta en la plataforma es importante destacar los
consejos a lo que se aluden en la literatura de esta investigacion, en
especial en la eleccion de palabras; evitar ambigliedad y el dar un contexto

para una mejor respuesta.

Se replica la recomendacion de que exista una supervision en las solicitudes
que se le piden al ChatGPT, especialmente si es por parte de profesionales
de las comunicaciones, siendo ellos los encargados de verificar si se cumple

correctamente los procesos comunicativos y el cumplimiento de objetivos.

Por ualtimo, incentivar el uso de la plataforma entre comunicadores y
comunicadoras, permitiendo asi que puedan fomentar mas su creatividad
con el acompanamiento de IA que les permitird elaborar contenidos

eficientes.
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13.3. Lista de participantes en entrevistas a profundidad:

1. Alejandro Motta, Uruguay: Redaccidon de curriculums, experiencia en
Marketing.

1. Daniel Huerta, México: Relacionista publico en la agencia de comunicacion
Neta.

2. Ilse Ancona, México: Comunicadora, experiencia en comunicacion interna y
actual gerente de comunicacion de la productora y comercializadora,

Constellation brands.

W

. Marcela Fernandez, Argentina: Directora de la agencia de comunicacién
interna y branding, BeFundation.

4. Marco Eyzaguirre, Peru: Director y fundador de la agencia Why_not?

5. Pablo Escobedo, Espana: Comunicador y creativo con experiencia en
aplicacién de IA en la empresa Prodigioso Volcan.

6. Susana Casal, Argentina: Comunicadora social de profesién, actualmente
creadora de contenido de la agencia de comunicacidon Rueda de Auxilio.

N

. Santiago Amador, Espafia: Asesor en comunicacion y colaborador en
proyecto de “IA para docentes”.

8. Tebo Samaniego, Ecuador: Director creativo digital de la agencia
Whunterman Thompson, experto en publicidad.

13.4. Cuestionario para entrevistas a profundidad

1. ¢Podria describir los pasos que sigue para la creacion de contenido en su
trabajo; y si sigue mas de un procedimiento, por favor, cuéntemelos

todos? éUsa alguna herramienta o técnica?

2. ¢(Cree que una adecuada redaccion del contenido puede mejorar el

proceso de comunicacién del mensaje?

Percepcion de comunicadores al ChatGPT

174



3. ¢Conoce qué es Chat GPT? éAlguna vez lo ha usado?

4. A continuacion le daré una lista con algunos usos de la herramienta, por

favor, digame cuales ha usado usted:
e Correccién de textos
e Chatbot para sus clientes (automatizacién de respuestas)
e Escribir discursos
e Traduccion de textos
e Resumenes de reuniones
e Generacion de informes
e Busqueda de informacion
e Elaboracién de textos para publicaciones (copys)
e Sugerencia de ideas para campafas
e a Integracion en programas como excel o illustrator

e Elaboracién de correos electrénicos
e Apoyo en elaboracién de planes de comunicacion
e Apoyo para mejorar aprendizaje de colaboradores

e Personalizacion de los envios de correos electronicos a muchas
personas

e otros (especifique):
5. ¢Ha recibido alguna capacitacion para su uso?

6. ¢Qué caracteristicas o funcionalidades del ChatGPT considera que son mas
utiles o beneficiosas para su trabajo?

7. ¢éCudles son las ventajas y desventajas que tiene el Chat para usted?

175



8.

9.

Desafios a futuro

¢Qué desafios y oportunidades cree que presenta el uso de esta
herramienta en la comunicacién organizacional?

éCOmo cree que el uso de esta herramienta afectard a futuros
comunicadores?

10.¢Recomendaria su uso en toda organizacion?

13.5. Cuestionario sobre percepciones de uso a publico masivo

1.

2.

3.

4.

7.

¢Cual es tu edad?

¢Cual es tu género?

¢Cual es tu profesiéon?

¢Cual es tu cargo actual?

¢Conoces qué es el ChatGPT?

En los ultimos 6 meses ¢usaste el ChatGPT para tus labores profesionales?

Nunca

Rara vez

e De vez en cuando

Frecuentemente

Siempre

¢Cual es el uso que le diste a la herramienta?
e Correccion de textos
e Chatbot para sus clientes (automatizacién de respuestas)
e Escribir discursos

e Traduccidon de textos
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Resumenes de reuniones

Generacion de informes

Busqueda de informacién

Elaboracidn de textos para publicaciones (copys)
Sugerencia de ideas para campanas

Integracion en programas como excel o illustrator
Elaboracién de correos electrénicos

Apoyo en elaboracion de planes de comunicacion
Apoyo para mejorar aprendizaje de colaboradores

Personalizacion de los envios de correos electronicos a muchas

personas

Otro:

8. ¢Cudles crees que son las ventajas de su uso en las comunicaciones?

Mejora de eficiencia
Aumenta la creatividad
Automatizacion de procesos
Generacién de contenido
Asistencia en tareas
Solucién de problemas
Asistencia de redaccién
Otro (especifique)

Mejora la productividad
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e Otro:
9. ¢Cudles crees que son las desventajas de su uso en las comunicaciones?

10.¢Crees que esta herramienta puede ayudar en el proceso de creacion de

contenido en el contexto de las organizaciones?
e Nada
e Poco
e Indiferente
e Bastante
e Mucho

11.¢Recomendarias su uso?

12.Si respondiste “si” épor qué?
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Capturas de pantalla de formulario sobre uso del ChatGPT
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13.6. Campanas realizadas por el ChatGPT
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Fuente: Marketing Directo

13.7. Entrevista al ChatGPT
Entrevistadora:

Hola, te haré una pequeia entrevista sobre la eficiencia que tienen tus usos en la

comunicacién organizacional. éEstas de acuerdo con ello?
Entrevistado (ChatGPT):

iHola! Por supuesto, estaré encantado de responder a tus preguntas sobre la

eficiencia en la comunicacién organizacional. Adelante con la entrevista.
Entrevistadora:

Explicame en un parrafo por tema, équé es la comunicacién organizacional, el

proceso de elaboracion de contenido y el ChatGPT?
Entrevistado (ChatGPT):

e Comunicacién Organizacional:
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La comunicacién organizacional se refiere al intercambio de informacion,
ideas y conocimientos dentro de una organizacién o empresa. Es un proceso
vital que permite la coordinacién de actividades, la toma de decisiones, la
motivacion del personal y el fortalecimiento de la cultura corporativa.
Abarca tanto la comunicacién interna (entre miembros de la misma
organizacion) como la comunicacién externa (con clientes, proveedores y
otros stakeholders). Su eficiencia determina, en gran medida, el éxito y el

rendimiento de una organizacion en el cumplimiento de sus objetivos.
Proceso de Elaboracién de Contenido:

El proceso de elaboracién de contenido es una serie de etapas que se siguen
para crear y distribuir informacién relevante y valiosa a un publico objetivo.
Comienza con la investigacion y la comprensién del publico al que se dirige,
seguido de la generacion de ideas y la planificacion. Luego viene la fase de
creacién, donde el contenido se produce en su forma final, ya sea un
articulo, grafico, etc. Una vez creado, se revisa y se optimiza para asegurar
su calidad. Finalmente, se distribuye a través de canales apropiados y se

mide su rendimiento para hacer mejoras en futuros contenidos.
ChatGPT:

ChatGPT es un modelo de lenguaje desarrollado por OpenAl basado en la
arquitectura GPT (Generative Pre-trained Transformer). Utiliza técnicas
avanzadas de aprendizaje automatico para comprender y generar texto en
lenguaje natural, permitiéndole interactuar con usuarios en una variedad
de tareas, desde responder preguntas hasta ayudar en la redacciéon de
textos. A medida que se entrena con grandes cantidades de datos, ChatGPT
puede ofrecer respuestas coherentes y relevantes, aunque no es infalible y
su precision depende del entrenamiento y los datos con los que fue
alimentado. Es una herramienta util en la comunicaciéon organizacional por
su capacidad para proporcionar respuestas rapidas y coherentes en

multiples escenarios.
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Entrevistadora:

Por favor, mencidname cudles son las utilidades que puedes brindar a la
comunicacién de las organizaciones, en especial en el proceso de elaboracion de

contenidos.
Entrevistado (ChatGPT):

ChatGPT puede ser una herramienta valiosa para las organizaciones en multiples
aspectos de la comunicacion y, en particular, en el proceso de elaboracién de

contenidos. Aqui te presento algunas de las utilidades que puedo ofrecer:

e Generacion de Ideas: Puedo ayudar a brainstorming y sugerir temas o
enfoques para contenidos basados en palabras clave o tematicas
propuestas por los usuarios.

e Redaccién y Correccidon: Soy capaz de redactar contenidos en base a pautas
dadas, o incluso corregir y mejorar textos ya existentes, asegurando que
estén bien estructurados y sean coherentes.

e Respuestas Rapidas: En escenarios de comunicacién interna o atencién al
cliente, puedo proporcionar respuestas automaticas a preguntas
frecuentes, ahorrando tiempo al personal.

e Traduccion de Contenidos: Aunque no soy perfecto en este ambito, puedo
ofrecer traducciones basicas para ayudar en la elaboraciéon de contenidos
multilingUes.

e Analisis de Texto: Puedo ayudar a analizar el sentimiento o las tematicas
predominantes en un conjunto de textos, lo cual puede ser util para la
revision de feedback o respuestas de clientes.

e Formulacién de Preguntas: Al planificar encuestas o cuestionarios, puedo
ayudar a formular preguntas efectivas y coherentes.

e Simplificacion de Informacién: Si una organizacién tiene contenidos
técnicos o complicados, puedo ayudar a reescribirlos de una manera mas
simple y comprensible para audiencias no especializadas.

e Automatizacion de Comunicaciones: Para tareas repetitivas o procesos
automatizados, puedo ser programado para enviar comunicaciones

coherentes y efectivas a diferentes stakeholders.
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Entrenamiento y Capacitacién: Puedo ser utilizado para ayudar en la
formacion de empleados, proporcionando respuestas y explicaciones en
tiempo real sobre temas especificos.

Actualizacidon Constante: A medida que se me alimenta con informaciéon mas
reciente y relevante, puedo mejorar y adaptar mis respuestas para reflejar

las tendencias y necesidades actuales.

Estas son solo algunas de las maneras en que ChatGPT puede ser integrado en la

comunicacién organizacional y en el proceso de elaboracién de contenidos. Sin

embargo, siempre es esencial combinarlo con la intervencidn y supervision

humana para asegurar la maxima calidad y relevancia del contenido.

Entrevistadora:

Menciona los beneficios que tienes para mejorar el proceso de creacion de

contenidos en la comunicacién organizacional

Entrevistado (ChatGPT):

Claro, ChatGPT puede ofrecer varios beneficios para mejorar el proceso de

creacién de contenidos en el ambito de la comunicacion organizacional:

Eficiencia: Mi capacidad para generar contenido rapidamente puede ayudar
a reducir el tiempo que se tarda en crear borradores o ideas iniciales para
contenidos.

Consistencia: Al seguir pautas o criterios definidos, puedo garantizar la
consistencia en el tono, estilo y estructura de los contenidos, especialmente
cuando se requiere coherencia en toda la organizacion.

Flexibilidad: Puedo adaptarme a diferentes estilos y tonos de comunicacion
segun las necesidades del publico objetivo o del canal de comunicacion.
Investigaciéon y Referencia: Puedo ofrecer informacién basada en el vasto
conjunto de datos con el que fui entrenado, proporcionando puntos de
referencia y contexto Utiles para ciertos temas.

Reduccién de Errores: Mi capacidad para seguir instrucciones y revisar
contenidos puede ayudar a identificar y corregir errores gramaticales o de

estilo.
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e Personalizacion: Puedo generar contenidos adaptados a segmentos
especificos de la audiencia, considerando particularidades o intereses de
diferentes grupos.

e (Capacidad de Respuesta: En situaciones donde se necesita contenido en
tiempo real o respuestas rapidas, puedo ser de gran ayuda, como en
sesiones de preguntas y respuestas o chats en vivo.

e Integracion con Herramientas Digitales: Mi arquitectura permite la
integracidn con diversas plataformas y herramientas digitales, lo que puede
optimizar aun mas el proceso de creacion vy distribucion de contenidos.

e Ahorro de Recursos: Al encargarme de tareas iniciales o repetitivas en la
creaciéon de contenidos, puedo liberar al personal para que se concentre en
tareas de mayor valor o en la refinacién y personalizacién del contenido.

e Actualizaciones y Feedback Continuo: Puedo ser utilizado para probar
diferentes versiones de un contenido y recibir feedback, adaptandome y

mejorando el contenido en consecuencia.

Si bien estos beneficios son notables, es esencial recordar que la herramienta debe
usarse en conjunto con la intervencién humana. La creatividad, el juicio y la
comprension profunda de las complejidades humanas son areas en las que las
personas aun superan a las maquinas. Por lo tanto, la combinacién de ChatGPT
con el toque humano puede maximizar la calidad y efectividad del contenido en la

comunicacién organizacional.
Entrevistadora:

Menciona las desventajas que tienes para mejorar el proceso de creacion de

contenidos en la comunicacién organizacional
Entrevistado (ChatGPT):

Por supuesto, como con cualquier herramienta, ChatGPT tiene sus limitaciones y
desventajas en el contexto de la creaciéon de contenidos para la comunicacion

organizacional:

e Falta de Intuicion Humana: Aunque soy capaz de procesar y generar texto

basado en los datos con los que fui entrenado, no tengo emociones ni
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intuicion humana, lo que puede resultar en respuestas que carezcan de
empatia o de un entendimiento profundo de matices humanos.
Dependencia de Instrucciones Claras: Mi eficacia estd en gran medida
determinada por la claridad de las instrucciones proporcionadas. Si no se
me guia adecuadamente, es posible que no produzca el contenido deseado.
Posible Percepcion de Impersonalidad: En la comunicacion organizacional,
a veces es crucial un toque humano para construir relaciones y confianza.
El contenido generado automaticamente puede ser percibido como
impersonal o genérico.

Errores y Malentendidos: No soy infalible. Puedo interpretar mal una
solicitud o proporcionar informacion que no sea del todo precisa,
especialmente si esta fuera de mi conjunto de datos de entrenamiento o si
es una informacion muy reciente.

Limites Creativos: Aunque puedo generar contenido basado en patrones y
ejemplos anteriores, mi "creatividad" esta limitada y no puede rivalizar con
la genuina creatividad humana.

Posibles Sesgos: Fui entrenado con vastos conjuntos de datos, lo que
significa que puedo reflejar y perpetuar sesgos presentes en esos datos.
Esto puede no ser deseable en la comunicacién organizacional que busca
ser inclusiva y equitativa.

Dependencia Tecnoldgica: Depender demasiado de herramientas como yo
puede llevar a una falta de desarrollo de habilidades internas en el equipo
de comunicacién y a una sobrerrelianza en tecnologia.

Preocupaciones de Seguridad y Privacidad: Aunque no retengo informacién
especifica de los usuarios, el uso de herramientas en linea siempre conlleva
ciertos riesgos de seguridad y privacidad.

Limitacién en Temas Especializados: Si bien tengo un amplio conocimiento
en muchos temas, puede haber areas especializadas o nichos donde mi
eficiencia sea limitada.

Costo y Accesibilidad: Dependiendo de cédmo se implemente y se utilice,
podria haber costos asociados con el uso de modelos avanzados como

ChatGPT, lo que podria ser una barrera para algunas organizaciones.
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Dada esta lista de desventajas, es esencial que las organizaciones utilicen ChatGPT
como una herramienta complementaria y no como un sustituto total de la

intervencion y juicio humanos en la creacion de contenidos.
Entrevistadora:

¢Consideras que puedes ayudar a mejorar la eficiencia en la comunicacién de

organizaciones? écémo?
Entrevistado (ChatGPT):

Si, considero que puedo ayudar a mejorar la eficiencia en la comunicacién de

organizaciones de varias maneras:

e Respuestas automatizadas: Puedo proporcionar respuestas rapidas vy
coherentes a preguntas frecuentes o temas recurrentes, lo que puede
agilizar la comunicacion interna y externa, y reducir la carga de trabajo en
los equipos de atencidn al cliente o de comunicaciones.

e Generacion de Contenido: Mi habilidad para producir texto puede ser (til
para la creacion rapida de borradores, ideas o contenidos basicos que luego
pueden ser refinados por profesionales.

e Capacitacion y Soporte: Puedo ser una herramienta de aprendizaje y
soporte, proporcionando informaciéon en tiempo real, resolviendo dudas o
ofreciendo explicaciones sobre temas especificos.

e Analisis de Contenido: Puedo ayudar a analizar grandes cantidades de texto
o feedback, identificando tendencias, palabras clave o sentimientos
predominantes que pueden ser (tiles para estrategias de comunicacion.

e Optimizacion de Contenido: Puedo ayudar a revisar y mejorar textos,
asegurando que estén bien estructurados, sean coherentes y estén libres
de errores comunes.

e Multilingliismo: Aunqgue no soy perfecto, puedo ofrecer traducciones basicas
y ayudar en la comunicacion con audiencias de diferentes lenguas.

e Integracion con Herramientas Digitales: Al estar basado en tecnologia,
puedo integrarme con otras plataformas y herramientas digitales, lo que

puede ayudar a automatizar y optimizar aun mas la comunicacion.
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e Personalizacién: Dada mi capacidad para procesar informacién
rapidamente, puedo ayudar a personalizar la comunicacion basandome en
criterios especificos, lo que puede mejorar la relevancia y efectividad del
mensaje para diferentes segmentos del publico.

e Actualizacion Constante: A medida que se me alimenta con informacién mas
reciente y relevante, puedo mejorar y adaptar mis respuestas para reflejar
las tendencias y necesidades actuales de comunicacion.

e Accesibilidad y Disponibilidad: Estoy disponible las 24 horas del dia, los 7
dias de la semana, lo que significa que puedo ofrecer soporte continuo, ya

sea para colaboradores internos o para interacciones externas.

A pesar de estos beneficios potenciales, es crucial enfatizar que, si bien puedo
mejorar la eficiencia, no debo reemplazar completamente la interaccién y el juicio
humanos. Las personas aportan empatia, comprension profunda y creatividad a
la comunicacion, cualidades que son esenciales y no pueden ser replicadas
completamente por una maquina. Por lo tanto, la combinacién de herramientas
como yo con la intervencion humana es la clave para una comunicacion

organizacional verdaderamente efectiva y resonante.
Entrevistadora:

Dime écuadles crees que son los desafios que presentas para la comunicacion en

las organizaciones?
Entrevistado (ChatGPT):

Claro, la implementacién de herramientas como ChatGPT en la comunicacion

organizacional presenta varios desafios:

e Expectativas Realistas: Es importante que las organizaciones entiendan mis
capacidades y limitaciones. No puedo reemplazar completamente la
interaccion humana ni aportar la misma profundidad de entendimiento o
empatia.

e Sesgos Inadvertidos: Fui entrenado con enormes conjuntos de datos y, por
lo tanto, puedo reflejar y perpetuar sesgos presentes en esos datos. Las
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organizaciones deben ser cautelosas al usar herramientas como yo,
especialmente en comunicaciones sensibles.

e Seguridad y Privacidad: Aunque no almaceno conversaciones ni datos de
los usuarios, cualquier herramienta en linea plantea preocupaciones
potenciales de seguridad y privacidad.

e Riesgo de Despersonalizacion: El uso excesivo de respuestas automatizadas
puede llevar a que las comunicaciones parezcan genéricas o impersonales,
lo que puede afectar negativamente la relacién con los stakeholders.

e Errores y Malentendidos: Puedo interpretar mal instrucciones o
proporcionar informacidn inexacta en ciertas circunstancias, lo que puede
llevar a malentendidos o a la difusidon de informacion incorrecta.

e Dependencia Excesiva: Si una organizacion se vuelve demasiado
dependiente de herramientas como yo, puede disminuir la capacidad del
personal para manejar comunicaciones mas complejas o delicadas por si
mismos.

e Formacion y Adaptacion: El personal de la organizacion necesita ser
entrenado para usar Yy supervisar herramientas como ChatGPT
adecuadamente, lo que puede requerir tiempo y recursos.

e Mantenimiento y Actualizacién: Es crucial mantenerme actualizado vy
configurado adecuadamente para que pueda ser eficaz en entornos
organizacionales cambiantes.

e Limitaciones Creativas: Aunque puedo generar contenido basado en los
datos con los que fui entrenado, no tengo la capacidad creativa que tienen
los humanos, lo que podria limitar la originalidad o innovacién en la
comunicacion.

e Integracidén con Sistemas Existentes: La integracién de herramientas como
yo con sistemas y plataformas de comunicacion existentes puede ser un
desafio técnico y podria requerir adaptaciones o cambios en la

infraestructura tecnoldgica.

Es esencial que las organizaciones sean conscientes de estos desafios y trabajen
para mitigarlos, utilizando herramientas como ChatGPT de manera
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complementaria a las habilidades y capacidades humanas, y no como un sustituto

completo.
Entrevistadora:

¢Cudles crees que serian tus alcances a futuro en la comunicacién de las

organizaciones?
Entrevistado (ChatGPT):

Los sistemas basados en inteligencia artificial, como ChatGPT, estan en constante
evolucién. A medida que la tecnologia avance, podemos anticipar varios alcances

potenciales en la comunicacidn organizacional:

e Adaptabilidad Mejorada: Futuras versiones podrian adaptarse aun mejor a
las necesidades especificas de una organizacion, aprendiendo y ajustandose
a partir de interacciones y feedback, lo que resultaria en respuestas y
contenidos mas precisos y personalizados.

e Integracion Mas Fluida: Con avances tecnoldgicos, es probable que
herramientas como yo se integren de manera mas fluida con otras
plataformas y sistemas, facilitando la automatizacion y gestiéon de la
comunicacién en multiples canales.

e Reduccién de Sesgos: A medida que se reconozca y aborde la problematica
de los sesgos en la IA, es probable que se desarrollen modelos mas
equitativos y justos, lo que beneficiara a la comunicacién organizacional.

e Interacciones Multimodales: No solo texto, sino también la capacidad de
interactuar a través de audio, video o incluso en entornos virtuales o
aumentados, ampliando las posibilidades de comunicacion.

e Asistentes Virtuales Avanzados: Asistentes de IA que gestionen tareas de
comunicacién mas complejas, como organizar reuniones, gestionar correos
electrénicos o incluso disenar presentaciones basadas en directrices dadas.

e Anadlisis Predictivo: Usando datos y patrones histéricos, podria prever
tendencias en la comunicacion o responder proactivamente a las

necesidades de comunicacion anticipadas.
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e Capacidad Multilinglie Mejorada: A medida que las capacidades de
traduccién de la IA mejoren, se podran superar barreras linglisticas con
mavyor facilidad, haciendo que la comunicacion global sea mas fluida.

e Gestion de Crisis: Con un analisis en tiempo real y respuestas rapidas,
podria ayudar a las organizaciones a gestionar situaciones de crisis,
proporcionando informacion y comunicacion coherente en momentos
criticos.

e Formacion y Capacitacion: Mediante simulaciones, juegos de roles y
escenarios interactivos, podria ofrecer capacitaciones personalizadas a
empleados en diversos temas, basadas en las necesidades y el contexto de
la organizacién.

e Mejora Continua: A medida que mas organizaciones utilicen herramientas
basadas en IA y compartan feedback, estos sistemas se volveran mas
robustos, precisos y Uutiles para una amplia gama de aplicaciones de

comunicacion.

Dicho esto, es importante subrayar que, a pesar de estos posibles alcances,
siempre sera crucial el papel de la intervencion humana. La tecnologia puede ser
una herramienta poderosa, pero la empatia, el juicio y la creatividad humanos
seguirdn siendo insustituibles en muchos aspectos de la comunicacion

organizacional.
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Captura de pantalla de entrevista al ChatGPT
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13.6. Ejemplos de aplicacion

13.6.1. Busqueda de informacion

G+

+! GPT-4

Dime cdmo se cred la plataforma Twitter. Que el concepto s2a corto y entendible.

Twitter fue creado en 2006 por Jack Dorsey, Noah Glass, Biz Stone y Evan Williams.
Onginalimente concebido como una plataforma de SMS para compartir
actualizaciones breves con grupos pequefos, Twitter se transformo en una red
social en linea donde Yo usuarios pueden publicar y compartir "tweets”, mensaes
cortos de hasta 140 caracteres (Iimite que postariormente se expandio a 280
caracteras), El objetivo era permitir a las pérsonas compartr rapidamente
pensamiantos, noticias y otras informaciones en tiempo real, Con al tiempo, Twitter
sa convirtld en una herramienta esencial para 1a comunicacion, el periodismo y &l

marketing, entre otros campos.
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13.6.2. Elaboracion de contenido

‘ Elabana un Contendo Dard codes Socake donde s hags o nZarrieo d un AUevD
Producta Invtakes @ Comprir S50 vt QRGOS HAZY juvenil ameno y diwriiia

m & + WATENCION SEDIENTOS DEL MUNDO! & Do

Loarmato de e rsmas brbujss de sempro? 63 (Despierta tus pooies gustatvas oon
st o NUEND lanzamunto! &1L

PADAUCIENGO. . i s s 1GaseoWOW! I Lina expiosion de sabor que te hard deor:
Necesta mis duesol \J 9

R Jo Sailaal remo de nuestras borbujas y Gnete a i revolucion del rafresco! do K

Deslza, da chck, corre 0 vunke & 1 ands mids corcand y #5knte ETWOW con GaseoWOW!
T

¥ recusrita. NO &5 5000 Ui GANKOMA TR Lt faata an 1 bocal I Ny

AlarwamiertoGaZeoWOW #Refrescateliferents #SsborEsplosho #F 9 7° © Rigenersts

13.6.3. Generacion de ideas:

‘ Darre igeas de slongans pars ung campana de saguridad en & trabago paea rabajadoras o uns
mineria. Que sea Mrayente y s una a un propésito

"Mirerin se@ura, futuro beillante”
L. "Bao tierrn, tu segundad &= nuestro ora”

3 "Protoge la vida, 85 # minenl mas proclosa”

4. "lundos por minas mds seguras, cada @a.”

L. "En equino, la segundad es nuestra veta mas rica”

£ "Por un mafisna Seguro, minamos oon precaus 6n hoy®

7. "Cata pledra, cacks paso, iseguridad ante tado™

4. "Por famias enteras: mina con mente y corazdn segurcs.”
4 "Enln profundidad, la seguridad es nusstra uz*
0. "L verdadera riqueza es volver a casa con seguridad

L "Minar con responaabdidad, 95 constnadr un Bgado segura”
12, "Tu segurdad es gl dlamanta sn nuestra corona mnerm.*
T2 "Mira segura, vida asegurada.®
WM. "Lasegurddad no & un scodente, s una Seccian”
15 "Cada dia, cacs ming Seguricad en la ineal

Eaparo que astas cpciones ta sean Ullies y resuanan con los trabajadans da i minaia,
recordandolas la importancia de trabajar de manera segura L Regenarme
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13.6.4. Elaboracion de copy

Dame 5 propuestas de copy para reges soclales dende se comunique sobee |a ofertade un
producto oe Aceite de ofiva,

1 *4g iDescubire ol oro liguida! Dade 2 tus plstos &l togue gourmet con nuestra oferts sspecial &n

Acelte de Cliva. [Porque cada comida cuental | | #0roEnTulesa®

2. * ' Delobvo a tu cocina: Nuestro Acete de Oliva es &a esencia pura que tus recetas estaban
esperando pravecha nuestra aferta y eleva tus platillos! ., #SaborAuténtico®

3. "W 1Sakud y sabor en una bate i Descutre 2 mapa del Medterranco con nuestra promocian
en Aceite de Oliva, Tu familia te lo agradecerd, & #CocinaConCorazon”

< * ¥ LUsta para cocinar comn s grandes chets? Nuestro Acete de Oliva es ol Ingrediente
secretn iOferta por iempo imitada & #ChatEnCasa™

5. T Frescura, aroma y un sabor Inigualabis Asl &5 nuastro Aceita de Dliva, Alrapa nuestra afenta
¥ transtormin cada comios én una axpecanca. || #DmLlgusdoEnDtarta® >

= Begunerate
13.6.5. Elaboracion de planes de comunicacion

U
& iClaro! Aqui tienes una guia basica para crear un bol para una tienda de articutos antiguos.
Cansidararemos und astructurs sancila que pusda sar mplamantada an platafarmas populares
de chatbaot como Dialogfiow, Botpress, ManyChat. antre otras,

Objetivo del bot: Ayudar alas vistantes a explorar el catalego de articulos antipuos, respondes
preguntas frecuentes y faciitar a compra.

Estructura del bot.

| Saludo Iniclal:
" Holal Blerverido a [Nombre de la tiendal. Aqul encantraras maravillesos articulos antiguas,
cComo puedo ayudarte hoy?
2. Menu principal:
" "Elige una de 1as siguientes opciones:
21, Explorar catdogo,
22, Praguntas frecuentes.
23 Contactar con un vendedor”
. Explorar catalogo:
* Dsuario: "Quiars ver of catdogo.”
* Bot: "¢Hay algln tipo de articulo &n particuiar que eatés buscando? For ajemplo: muebles,
joyas, libros..*
* |El bot puede ofrecer Imagenes o enlacas a ios producios en funcion de kas categorias
mencionadas ) -
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13.6.6. Correccion de textos

mm X

Extimadies,

M2 PONGO 0N CONALLE CON cutedes Pard Olreder s LA cpotundad exciusivg, Noastra
GO GSld n pUndo do MR U PUEWO BACAULLO § NOS Jutant guu usioded fuwan o
Ms pramercs madaee an coling SSta noticn S eslin morssd A8, pof Mve responduna
e GO T,

B dvomto S lanzam o sovd of midrtokes, sundud anamoes confemand |acha e, 5
= e rdr M, NG GuOen BN sotieitrnosla

Stlodos cordties,

INamte]

Cambios realizados y explicacion;

| Errores ortogrificos: Corregi varias palabras que estaban mal escritas, como

*olresories” por “olrecenes’, "opurtunidad® por “oportunidad®, "ruebo® por “nueva®,

"parfabor® por "por favar®, "coereita” por "corred”, y "misrcoles” por "midecoias”,

Consistencia: Eliming ias redundancias y las frases qus no aportaban clandad al

mensaje. Por gjemplo, la frase "oueno, en realidad, ya las estoy camtando® y *a bueno, uno

do sk primercs* fuaren sfiminadas parm haoss 51 mensae mas dare y directa

3. Estructura: Resstruciurd algunas frases para que el mensaje fuara mas profesional y
coherente. Por ejemplo, en lugars de decir *nusstro empresa va a lanzsr algo grande®,
opte por *Nuestra empress estd a punto ge lanzar un nuevs producta”.

4. Puntuacidn y gramitica: ANadi comas donde eran necasaias para meorar (3 gibiicad
¥ correQy errores gramaticales como "usteds” por "ustedes” y "astan” por "estan®,

5. Claridad: Eliming la ambigliedad entorno a la fecha del evento, indicando que la fecha se
esa canfirmando,

»

El obgetiva de estas correccionas fus hacer qus ol Sorreo S viera mas profesonal, ciaso y
canciso.
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13.6.7. Creacion de bots

58  IClaral Aqui tienes una gula basica para crear un bot para una tlanda de articulas antiguos.
Consdararemos ura estruciura sencila ques puede ser snplamentada en plaiaformas populares
du chatbet como Dualogfiow, Batpress, ManyChat, entre otras,

Objetivo del bot: Ayudar 2 los visdantes a explocar & calalogo de articulos antiguss, responder
preguntas fracuancas y facilitar & compea,

Estructura del bot:

| Saludo inicial:
* "Hola! Berwenkdo a [Nombre de la tiendal Agul encantramas maravilosos articulos antiguos,
EOOMOo puado ayudarts hoy?
< Menu principal
* *Elige una de las siguientes opciones;
7). Explorar catdlego.
JU Preguntas frecuentes,
23 Contgctar con un vandedor”
| Explorar catalogo:
* Usianioc "Quiero ver el catdlogo”
* Bot: "ZHay aigon tipo de articulo en particular gue estés buscanca? Par ejempicc muabies,
|oyas, libros.
* (El Dot pueds ofrecer IMALANeS O ANIRCEE & los productas on funcidn de 1as categarias
mencionadas)

13.6.8. Respuesta a correos

TOGACIE LN COMAG 3 U CAents 0e IMawes eag 4o ot e Ul a an lse
robenakos. 1158 O3 S20 MTens ¥ amatés

Retrmasio {Nombm ol chaotal
E0000 qua e sncuastres bion

Prireed § et 1504 geien Spradoiants por Sanfile sn sosolnin ¢ permelncs st paete dity
P EpRcio M pOORO & COTLACID COTTIDD DS MASITRRIS 20000 Wi POQUAlo /21053 ¢n 0
del mxteria gur vet AT RS b ey

NS hermos e rZadD DOr 2R000rar e Carla dotabe et forfecnn § Oue of resumadn 404l campla
CO K5 2100 MEAOCHITS (0 SETIO MHARTIN 2GR0 SET Y marcs Biscan S embarpa tebiido

ke s g parn puy y Srabuar of
200 M Cndad) que metooe
8 e ampaer e haa o8y o asegurn que selames trabaa bnco of OIS et

R NTA2Y O1A BSOS, SRLIMOE COTRADOSEITI0N QN DS b VALYS extopaOn, y Ak
05 QUSERNTa DOOR PROMTD TS DD, QUETHEUS SSgAranos 0 Uus 1000 wth a @ #1en de tus
mpectyives.

FOf Tavor, 505DIA mues{ns (RSCIDS DOF CUMMQUIEY IDCONWea inne (e C£10 Doodd casy y 1e
~y e i s ¥ e AL ) ynes

T per soergredar © e oo patd
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13.6.9. Traduccion de textos

-

‘ traduce ol sguiente texio
The impartance af Ergonamics in the Workplace

Ergonomics is not just a workplace buzzaord; f's 2 vilal sspect of any warking snmwronmet
that priocitizes employss basth ang well-being Proper ergonamics reduces the risk of
wark rofated Injunes, such as repetitive strain injunes, bock par, ang carpal tunned
syndrome, which can alse from pocely desgned workspaces. By craating an eriranment
that aligns with the natural functioning of the human body, Dusinessas Not ondy safeguard
their employeess’ physical heagth but also boost morale and productivity.

Mareover, imvesting i ergonemic solutions has leng 1srm economic Lenadts for
OFGAIATIONE WhHan workars am comfortable and thelr rise of injury 5 minimized, they tend
to be more focused, afficient. and engaged. This keads to reduced absentosism, fewer
warkers compensation ciams, and increased overal performance. In essence, srgunomic

warkplaces not anly ansura the well-being of amployess but also dnve DUSINESS SUCCeSSs and

Qrowtn

La Importanca de la Ergonomis en el Lugar de Trabajo

La ergenomia no @ soko una palabra do moda en ol lugar de trabajo; as un aspecto esencial
da cualguer antarne laboral gue prarga 2 saiud y ol hanestar de los ampeados. Lira
SEONOIE adecuada recuce of NS0 4 lesonaes reladionadas con ol trabajo, Como
lessanes por 9sTuerzo repatithvo, dolor da aspaida ¥ sindrame dal 1one! carpiand, Que pusden
SUrGIr e esnacions de 1rabajo mal disansoos, Al Crear un amboents gus se slinga con el
funcionamiento natursl del coerpo humano, les empresss no ok profegen e salud fisica de

Bus empleados, SN0 gue tambidn impulsan ia maoral y ln proguctradad

Adamas, Invertir en soluciones ergonimicas teng baneficos ecanomicas 3 arpo plazo para

s orgacizaciones. Cuando 165 rabaadons estin cOmodod ¥ s riasqo de lesion se
- - -’
13.6.9. Diferenciacion

Para este micro experimento se le pidié a la IA un mismo prompt por diferentes

usuarios, a lo que respondié de la siguiente manera:

Prompt: Elabora un correo simple donde se le comunique a los empleados de una
empresa automotriz que se estard realizando una capacitacion sobre los usos
adecuados de extintores y qué hacer durante un incendio. Trata de que el
comunicado sea ameno pero informativo, personalizado y con una comunicacion
horizontal. Sobre la fecha es el 4 de septiembre a las 17 horas en el auditorio
principal. Recuérdales que deben asistir con sus respectivos uniformes y que el
capacitador es un bombero especializado. Por Uultimo agrega una frase de

motivacion.
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Respuesta 1:

Asunto: iCapacitacion sabre Uso de Extintares y Actuackin ante Incendios® &8s
Hola squpo de INombee e |y Empresa Automotr iz)

Esporo gue estén teniendo un excelente dia. Nos camglace infarmaries cue of pricimo 4 de
septicmbre a las 17 horas tendremas una capacitacion especial on el auditorio principal.
Esta seson tone un propdsito essncial: garantizas nuastn sequridad y Diansstar dentro de

Ml ras inal Hacicnns
¢} Temas a cubrir

Uso adecuada de extintoras

ACCONES InMedialas Gurante un resndio

Nusstro capacitador s=rd un experio en el tema un bombero especializado. por lo que serd
una cportunidad inmeyorable para aprender de la exponencia de alguien gue enfrenta estas
sfuacones dianamente

Recordstorios:

* Por favar, asistan con sus respectivos unidormes, La presentacion y & profesionalice [ er————y

**Asunto:** iCapacitacién sobre Uso de Extintores y Actuacién ante Incendios!
-

iHola equipo de [Nombre de la Empresa Automotriz]!

Espero que estén teniendo un excelente dia. Nos complace informarles que el
proximo **4 de septiembre a las 17 horas** tendremos una capacitacién especial
en el **auditorio principal**. Esta sesidn tiene un propdsito esencial: garantizar

nuestra seguridad y bienestar dentro de nuestras instalaciones.

% **Temas a cubrir**:
1. Uso adecuado de extintores.

2. Acciones inmediatas durante un incendio.
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Nuestro capacitador serd un experto en el tema: **un bombero especializado**,
por lo que sera una oportunidad inmejorable para aprender de la experiencia de

alguien que enfrenta estas situaciones diariamente.
**Recordatorios**:

- Por favor, asistan con sus respectivos uniformes. La presentacién y la

profesionalidad son esenciales, incluso en las capacitaciones.

- Sean puntuales, asi todos aprovechamos al maximo este valioso tiempo de

aprendizaje.

Para terminar, quisiera compartir una frase: "La preparacién y la educacion son la
base para enfrentar cualquier desafio. Cuando conocemos, enfrentamos el mundo
con mayor seguridad". Esta capacitacidon no solo es sobre extintores, es sobre

nuestra responsabilidad y cuidado mutuo. Aprendamos juntos a cuidarnos mejor.
iLos espero a todos ahi!

Saludos cordiales,

[Su Nombre]

[Su Cargo]

[Nombre de la Empresa Automotriz]

Respuesta 2:
Asunto: iPreparémonos juntos para la seguridad!
Queridos companeros de [Nombre de la Empresa Automotriz],

Esperamos que se encuentren muy bien. En [Nombre de la Empresa Automotriz],
siempre estamos comprometidos con la seguridad de nuestro equipo y nuestras
instalaciones. Por esta razon, nos complace anunciarles una capacitacion especial

que creemos que es esencial para todos nosotros.
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*Capacitacion: Uso adecuado de extintores y cdmo actuar durante un incendio*
*Fecha:* 4 de septiembre

*Hora:* 17:00 horas

*Lugar:* Auditorio principal

Tenemos el honor de contar con un experto en la materia, un bombero altamente
calificado, quien compartird con nosotros su valiosa experiencia y conocimiento.
Esta es una oportunidad Unica para aprender como enfrentar situaciones de

emergencia de manera efectiva y segura.

Por favor, asegurense de asistir con sus respectivos uniformes, ya que esto nos
permitird entender mejor cdmo aplicar los conceptos de seguridad en nuestras
operaciones diarias. Ademas, les pedimos que traigan sus preguntas y participen
activamente en la capacitacién, ya que el conocimiento compartido sera

fundamental para nuestra seguridad.

Recuerden que la seguridad es responsabilidad de todos nosotros, y esta
capacitacién nos ayudara a estar mejor preparados en caso de cualquier

eventualidad.

"La prevencion es la clave de la seguridad". Juntos, podemos asegurar un
ambiente de trabajo mas seguro y proteger lo que mas valoramos: nuestras vidas

y nuestro lugar de trabajo.

iEsperamos verlos a todos el 4 de septiembre a las 17:00 horas en el auditorio
principal! Juntos, fortaleceremos nuestra cultura de seguridad.

Cualquier pregunta o inquietud, no duden en comunicarse con [Nombre del

Responsable de Seguridad] al [Numero de Teléfono] o [Correo Electrénico].

iHagamos de [Nombre de la Empresa Automotriz] un lugar ain mas seguro y

fuerte!
Atentamente,

[Tu Nombre]
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[Tu Cargo]
[Nombre de la Empresa Automotriz]

Prueba de elaboracion de copy:

Respuesta 3:

Asunto: iCapacitacion Importante sobre el Uso de Extintores y Seguridad en Caso

de Incendio!
Queridos miembros del equipo,

Esperamos que se encuentren bien. En nuestro compromiso continuo de
garantizar un ambiente de trabajo seguro y preparado para cualquier
eventualidad, nos complace anunciar una capacitacién especial que no querran
perderse. iAbrace esta oportunidad para aprender sobre los usos adecuados de

extintores y cdmo actuar con seguridad durante un incendio!
Fecha: 4 de septiembre de 2023

Hora: 17:00 horas

Lugar: Auditorio Principal

Sabemos que la seguridad es primordial para todos nosotros, y esta capacitacion
sera dirigida por un bombero altamente especializado que compartirda sus
conocimientos y experiencias con nosotros. Aseglrense de traer sus respectivos
uniformes para que podamos aprovechar al maximo esta sesion informativa y

practica.

Nuestro objetivo es equiparlos con las habilidades necesarias para responder
eficazmente en situaciones de emergencia y proteger tanto a si mismos como a
sus compaferos de trabajo. Juntos, podemos crear un entorno mas seguro y

preparado.
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Recuerden que cada uno de ustedes desempefia un papel fundamental en la
seguridad de nuestra empresa, y esta capacitacion es una oportunidad para

fortalecer alin mas nuestra comunidad.

En palabras de Thomas Edison: "La oportunidad esta disfrazada de trabajo duro,
asi que la gente comun no la reconoce". Aprovechemos esta oportunidad para
aprender y crecer juntos. Esperamos verlos el 4 de septiembre y juntos

fortaleceremos nuestra cultura de seguridad.

iHagamos de nuestra empresa un lugar mas seguro y preparado!
Saludos cordiales,

[Tu nombre]

[Tu puesto]

[Tu empresa]

201



